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المقدمة 


أجرى جون كوتر الأستاذ في كلية إدارة الأعمال في جامعة هارفرد. 
دراسة على اکثر من مدير عام ناجح على مدى خمس سنوات فتبين له 
أنهم يقضون معظم أوقاتهم مع آخرين» بمن فيهم مساعدوهم 
والمسؤولون عنهم فضلاً عن دفق من الأشخاص من خارج شركتهم. 
وى دراس كوت لآ يعمل الخدي بتفرده الااحواتي 2١‏ فى ال شن 
والإصغاء فضلاً عن تكريس ساعات لا يستهان بها لتقديم الأفكار 
والأعمال إلى الآخرين. 

توصل مستشار الإدارة ديردره بوردن إلى نتيجة مشابهة. فوجد أن 

المدراء الناجحين يقضون حوالى 75 في المئة من أوقاتهم في 
التفاعل الشفهي مع الآخرين: على الهاتف» ووجها لوجه» وضمن 
اجتماعات» وفي تقديم العروض إلى المجموعات الكبيرة ؛ والصغيرة. 
في الواقع» يتم نقل معظم المعلومات في إطار الأعمال والإطار 
الاجتماعي المعاصر شفهياء وغالباً ما تتم صياغة أبرز أفكارنا ضمن 
عروض نقدمها إلى عملائناء والمساهمين في شركتناء والمسؤولين 
عناء وصانعي القرارات الرئيسيين. 
تقديم عرض. فر TEE AEP‏ سد 
الخطوة. بالفعل, يمكننا إعداد مذكرة أو كتاب أو تقرير أو رسالة 
إلكترونية في محيط من_زلنا أو مكتبنا الهادئ والمريح, ولکن الوقوف 
أمام مجموعة من الأشخاص لتقديم أفكارنا- أو لحيّهم على العمل- 
بخ الكتيرين»: 
تكوين رأي عنك ونقدك. قيمتك بالنسبة الى الشركة E‏ المهني, 
ومصيرك على المحك خلال الدقائق الخمس سير إلى ال 

أنا أعلم التحدث علناً إلى طلاب كليات إدارة الأعمالء والمسؤولين 
5 عاماً دك سلجت ا ويسيط .سن التحدت علي فهو ليس 
بالأمر السهل, ولكن يمكن القيام به من دون أدنى شك. قد قمت 
بمساعدة الناس على تخطي مختلف مخاوفهم» ومصاد رقلقهم 

وخشیتهم» وشاهدتهم يدهشون الحضور بمهارات العرض التي 

اكتسبوها. إذا استطاعوا تحقيق هذا النجاح» فهذا يعني أنك أنت أيضاً 
قادر عليه. 


باستطاعة هذا الكتاب السهل والصغير تحقيق ثلاثة أمور لك. أولاً: 
سيساعدك على تشخيص قدرات التحدث التي تتمتع بها حاليا إذ يمكنه 
تقدير مستويات مهاراتك وتحديد استعدادك للعرض. ثانياً: سيقدم لك 
المعايير التي تسيطر على سوق أميركا الشمالية. فستقرأ بالتفاصيل 
عن توقعات العالم العملي والمهني. وأخيراًء سيزوّدك بالعدة اللازمة 
للاستعداد والتحسن, وتقديم العروض. . يتضمن هذا الكتاب هذه 
الوظائف كافة» موزعة على 51 حقيقة. 

ند أن أثرر ال كات الني تحت تعلمها هي التالكة: لو ول فو 
العروض العظماء هكذا بل اكتسبوا مهاراتهم بفضل التركيز على 
الرسالة التي يتقلوتها: واعتياحات الخصور: ونمظ المنظمة: وتفاضيل 
التقديم. فيساهم كل من المثابرة والتكريس مع بعض التمرّن مساهمة 
كبيرة في تحويلك إلى متحدث علني ممتاز. إليك التفاصيل في 
الصفحات التالية. 


الحقيقة -1: ليس التحدث علناً بالأمر 
السهل. ولكن يمكن تحقيقه من دون ادنی شك 


إذا قدّمت عرضاً في أحد الأيام» فستفهم القلق الذي ينجم عن 
التحدث علناً. حتى المتحدثون ذوو الخبرة قد يبشعرون بالارتباك» 
ويبتصبيون عرقاء ويختلجهم الشعور بالقلق والخوف. هذا الموقف 
ليس سوى رد فعل طبيعي لوضع يبدو مهددا. وعين تعلم أنه يتم 
وضعك تحت مجهر التقييم سيتزايد شعورك بالتهديد الذي يؤدي إلى 
إفراز الغدة الكظرية, واتساع البؤبۇ» وتشنح العضلات» ورد الفعل 

(الكرٌ أو الفرٌ). أنت تفهم العواقب الناجمة في حال لم 
تبل بلاء حسنا أو أخفقت في التأثير في الحضور أو لم تنجح في إرضاء 
عميل مهم. تعلم جيدا ما قد يخفق العرض. 
المتحدثون الماهرون إلى التركيز على ما سيُنجح عرضهم. 
فيركرون على التواحي الإيجابية من الرشالة: وعلى كيفية انتفاع 
الحضور منها. 

يميل المتحدثون الماهرون إلى التركيز على ما يُنجح العرض. 
فيركّزون على النواحي الإيجابية من الرسالة وعلى كيفية انتفاع 
الحضور متها حين تهون رة فل اجات من الف تمعين: 
يفيدهم هذا الإدراك في تعزيز الثقة بالذات» والاطمئنان» والإيمان 
بأڻهم قادرون على النجاح. ۰ 

في الواقعء التحدث علناً ليس سوى مهارة أي أنه لا يولد 
مغك ولا تكتوسيه اها ما من شك اثك تولد مع ن-زعة طبيعية إلى 
الكلام والحركة؛ ولكن نظراً إلى نطاق الصوت البشري الضيقء تهدف 
هذه المهارات فقط إلى إنشاء علاقات بين الأشخاص أو ضمن 
مجموعات صغيرة. . أما التحدّث إلى حضور أاوسع: فيشكل مهارة حب 
تعلّمهاء »> والتمزن عليهاء وتعزيزها عبر الفرص المتكررة._ 

تذكر أن قليلين هم الأولاد الذين يجيدون التحدث علناً. فكيف يصبح 
مدراء شباب (وغيرهم) ماهرين إلى هذه الدرجة في تقديم المعلومات 
إلى حضور لا يهمه التعلم ولا يحفزه؟ بل أكثر من ذلك كيف يجعلون 
الحضور يتفاعل مع الرسالة التي يتشاركونها معه؟ تكمن الإجابة, 
جزئياً. في الردٌ على السؤال التقليدي المبتذل في نيو يورك؛ "كيف 
أصل إلى قاعة كارنيجي؟ 5 'تمررن» تمرزن» تمرن". 

لقد تحؤل أشخاص لا يملكون قدرة طبيعية واسعة إلى متحدثين 
علنيين مميزين عند بلوغهم العشرين والثلاثين من أعمارهم. يبلور 
أعظم المتحدثين» ورجال السياسة. والقادة في عالم الأعمال مهارات 
التحدث عن طريق تحليل حضورهم من جهة وهدفهم من الخطاب من 


جهة أخرى. فيستعدون لأدق التفاصيل» ويبحثون عن فرص لتقديم 
العروض؛ ثم يكتشفون ما كان فعالاً من التعليقات التي يزوّدهم 
الحضور بها. 

كل متحدث صادق سيعترف أنه يشعر بالقلق أو بالتوتر قبل أي 
عرض. وقد تكلم مضيفون وممثلون هزليون كالراحل جوني كارسون 
وديفيد لاترمان بإسهاب عن القلق الذي يرافق اعتلاء المسرح لتقديم 
عرض. ما من فرق شاسع بينهم وبين معظم المتحدثين ضمن جلسة 
تدر يب. يستخدم المقدمون الذين يتمتعون بخبرة واسعة هذا الخوف 
لصالحهم إذ يراجعون التعليقات» ويفكرون في ما يتوقعه الحضور 
منهم» ويتمرنون على كلام الافتتاحية» ويدمجون جوهر رسالتهم 
بذاتهم. باختصار» يستعدون للعرض. 

قد يبدو كبار المتحدثين الهم يقومون ناذا تچ بسهولة تجعل 
العرض يبدو عفوياء ولكن اكثرهم صدقا سيعترف أن الاآمر لم يكن 
سهلاً إذ تطلب تحسنهم التكريسء والانضباطء والالتزام. يمكنك ان 
تحذو حذوهم. آن الوقت لتبدا. 


الحقيقة - 2: الاستعداد مفتاح النجاح 


بلططكن الاس راد القعال اعقب عرض أكثر مز واجره تحزن برواكن 

في القرن الرابع قبل الميلاد» جمع الفيلسوف الإغريقي أرسطو 
ا 0 GE E‏ ا جاه a‏ 
محاضراته, التي تُقلت شفهياً عبر الأجيال» ومن ثم دؤنت تحت عنوان 

فنّ الخطابة» يشرح أرسطو أنّ كل متحدث يجب أن يركز على ثلاثة 
اعتبارات بشكل خاص: الحضورء والهدفء والمناسبة. 

4ع + يريده الحضور. 

ما مين شك في | [ 9 1 خصد رالأولويات: فلولاه لما كان العرض 
موجوداً. لا يهم ما تريده أنت. لا يهم مدى أهمية الرسالة أو قوتها ‏ . 
ما يهم فعلا هو ما يريده الحضور. إذا لم تقدّم عرضا يعتبره الحاضرون 
مثيرآً للاهتمام أو جذاباً أو مفيدا أو قيّماً أو جديرا بالتفكير, 
فسيتجاهلونك. بالطبع» قد يتصرفون بتهذيب. قد يومئون برؤوسهم, 
ويبتسمونء ويبدون مهتمين» ولكنهم يفكرون في اعماق انفسهم 
بامر اخر. فهم ١:‏ يسمعون ما يريدون سماعه» وفق احتياجاتهم 
ومصالحهم» وليس وفق احتياجاتك ومصالحك أنت. لذاء عليك اكتشاف 
ما بريدونه أو يحتاجون إليه ونتزويدهم به. ستكمن مكافأتك في 
انتباههم التام وربما في تحقيق السلوك المرجو. 

وكذلك خذ الأسئلة التالية في الاعتبار: لمَ تتحدث إلى 

المجموعة, في المناسبة, حول الموضوع؟ ما سیب وجودك 
هنا؟ قد تعتقد أنه لبيع منتج أو مفهوم أو فكرة. قد تريد حب الحضور 
على القيام (أو على عدم القيام) بع بعمل. بيد أن هدفك أعمق من ذلك. 
يجب أن تعرف النتيجة المرجوة. يقدّم أرسطو ثلاثة أسباب تجعل 
المتحدث يتوجّه إلى الحضور : التبليغ أو الإقناع أو الإلهام. خض . 
العروض تُعزى إلى الأسباب الثلاثة مجتمعة؛ أما بعضها الآخر فيركّز 
على سبب واحد. يستند الخيار الذي تتخذه إلى النتيجة التي تتصوّرها 


لهذا الحضور بالتحديد. 


ميّز بين الأهداف الإخبارية والأهداف الإقناعية فيما تستعد للعرض 
ميّز بين الأهداف الإخبارية والأهداف الإقناعية فيما تستعد للعرض 
في حال کان الإخبارء لا يمكنك الدفاع عن فكرة واحدة فقط؛ 
تأمل أن تؤثر في ما يعتقد به أ لا يعتقد به الحصور. لا تكتشف کیقیة 


يجدونها غير قابلة للنقض. ‏ 
تحتمعون E E‏ في قاعة ا TE ey‏ القائد حول 
المسائل والأعمال المتعلقة بالقاعدة. وكنا نتلقى تقريراً موجزاً حول 
حالة الطقس من الرجل المختص بالأرصاد الجوية الذي كان يحضر 
الاجتماع مجهزاً على الدوام بجداول» ورسوم بيانية» وخرائط: وأنظمة 
ضغط منخفض» وغيرها. حتى إثه كان يحمل مؤشرة قابلة للطي. كان 
يخبرنا بأدق التفاصيل عما حدث في اليوم السابق» وعما سيحدث على 
الأرجح في الساعات الأربع والعشرين إلى الثماني والعشرين التالية 
وعن التوقعات المناخية للأيام الخمسية التالية. ومهما كانت توقعات 
الطقس سيئة (وكان لابرادور معروفا بقساوة عواصفه). لم ينصح 
القائد ولا مرة بنقل أسطول الناقلات إلى موقع آخر. لم تكن هذه 
وظيفته. كانت مهمته إخبارية بحتة . کان يزود القائد والموظفين ‏ 
بالحديث الإقناعي. فاستيعاب الشاب ال بالأرصاد لدوره في هذه 
الحالة وقيامه بتوقعات دقيقة حول حالة الطقس أبقياه بعيداً عن 
المتاعب وحائزاً على رضا قائده. 

أخيراء كذلك مهمة أيضاً. بالإضافة إلى مغرفة من سيشمع 
كثيرة عرضاً أنيقاً واخماريا. أما حالات أخرى؛ فتتطلب نضمين موضوع 
واضحة ومفيدة على خطابك, كذكرى الميلاد (السلام على الأرض, 
المحبة بين جميع البشر) أو ذكرى الشكر (نحن شاكرون لما لدينا 
وشاعرون مع الفقراء) أو ذكرى الاستقلال (ثمن الحرية اليقظة 
الدائمة). لن تضمن نجاح عرضك بالاستعداد عن طريق التفكير في 
الحضورء والهدف» والمناسبة فحسب» ولكنك ستزید فرص النجاح من 
دون اي شك. 


الحقيقة - 3: التمرين أساسي 


*طلب منا جميعاً التحدث أحياناً من دون أن يتسنى لنا الوقت لأن 
نتمرّن على أدائنا (أي حديث مرتجل).: ولكن الحضور يعرف في هذه 
المناسبات أنه طلب منك . فلن ترتفع التوقعات ولن 
برواد المظالب. 
E‏ جه اع م E i OE‏ واد 
كانت النتيجة تهمك» لا تفكر حتى في إلقاء الخطاب من دون التمرن 
على التعليقات التي 


إذا كانت النتيجة تهمك, لا تفكّر حتى في إلقاء الخطاب من دون التمرن 
على التعليقات التي 


ستعطيها. 

يقدّم التمرّن ثلاث منافع على الأقل إلى خطابك. أولاً: يحدد مشاكل 
التوقيت المحتملة. فبعد تكرار خطابك مرة أو مرتين ستعرف إذا ما 
كان لديك الكثير أو القليل أو ما يكفي لتقوله. هل التوقيت مهم؟ إنه 
أساسي في الواقع . في معظم اجتماعات شركات أميركا الشمالية, 

يتناول المسؤولون الكلام ختاماً مما يعني, طبعاًء أن الأفراد ذوي 
مرتبة أدنى في الشركة يتكلمون أولاً. وفي حال طالت عروض هؤلاء 
الأخيرين كثيراً أو تجاوزوا وا الوقت المخصص لهم» سيتكلم الأشخاص 
الأهم في الاجتماع أقل مما خططوا له» وهو أمر لا يسرّهم أبداً. 
ل ا SS‏ ل بدا 
الاجتماع على ما يرام بتقديم بعض العروض الموجزة من قبل مدراء 
المشاريع ورؤساء الأقسام الأدنى مرتية. . غير أن عرض إمرأة شابة من 
قسم تواصل الموظفين استغرق عشرين دقيقة فيما طلب منها 
إطلاع المجموعة على أحدث أنشطتها بثماني دقائق. وحين انتقل 
الكلام إلى جوديث مولبرغ:ء نائب الرئيس الأول لتواصل الشركة لم 
يبق سوى القليل القليل من الوقت وكان على رئيس المسؤولينِ 
التنفيذيين أن يعطي تعليقاته. فقالت مولبرغ: "لم أصبح مسؤولاً 
تنفيذياً أعلى في هذه الشركة باستخدام وقت حديث الآخرين .لذا 
سأختصر كلامي كثيراً". فتكلمت لبضع دقائق» ثم أعطت الكلام إلى 
رئيس المسؤولين التنفيذيين حارصة على منحه الوقت الكافي 
ليتحدث. بعد الاجتماعء أوقفت السيدة مولبرغ مديرة المشروع الشابة 
في الرواق» وعبّرت عن استيائها من عرضها. وفيما ابتعد الجميع 

مسافة ثلاتة امنا بات واضحاً أن الشابة من قسم تواصل 


الموظفين كانت تعاني مما يشير إليه بعض المدراء 


مع رئيستها. 5 

ثانياً: يفيد التمرّن في تحسين الانتقال من فكرة إلى أخرى. فيما 
تتمرن على خطابكء: يمكنك تحديد النقاط الصعبة والعمل على 
الانتقال بوضوح من نقطة رئيسية إلى نقطة أخرى. قد تواجه كلمات 
أو أفكاراً أو مصطلحات لا تفهمها. (فتقف أمام خيار: اكتشف معناها أو 
لا تستخدمها). قد تجد كلمة أو جملة جيدة حين تكتب خطابك على جهاز 
الكمبيوتر ولكنك تدرك في ما بعد أنها لا تبدو مناسبة لسبب أو لآخر. 
كما وقد تجذب بعض الكلمات النظر أكثر من السمع» ولن تكتشف هذه 
المشاكل إلا خلال التمرن على الخطاب. 

أخيراًء يساعدك التمرن على صقل أدائك وبناء ثقتك. بالفعل؛ فيما 
تطلع أكثر على الكلمات والجمل والمفاهيم في خطابكء تدمج معناها 
بذاتك وتزيد ثقتك بنفسك في ما بتعلق بالتكلم " علناً أمام حضور. هذا 
ويحشن التمرن سرعة التكلم وأسلوب التعبير أيضاً. 

تشير سرعة التكلم إلى عدد الكلمات التي تلفظها في الدقيقة 
الواحدة. تذكر أن معظم الأحاديث تتضمّن 125 إلى 140 كلمة في 
تضطر إلى تخفيف سرعة الكلام. كما وقد تضطر إلى الإبطاء في حال 
الحضور. أما أسلوب التعبير, » فيعني اختيار أين تنوقف مؤقتاً أو كلياً 
محتوى خطابك, ستعرف على نحو أفضل أين تتوقف مؤقتاء ذاسن 

يمتحك كل تمرن فرصة إضافية لنتاء الفهارات والتعة بالذات: 

حين تتمرن» قف وتكلم بصوت مرتفع. لا تتردد. افعل المستحيل 
لتخيّل الحضور أمامك منتظراً أن يستمع إلى خطابك. قم بتوقيت 
نفسك كيم تتمرن» وحدد في الأوراق (إن كنت e‏ أوراقا , 0 
في حال كنت تخطط لاستخدام الملاحظات, اجعلها بسيطة, 
ومختصرة, E‏ اراي والقراءة. تذكر أنّ الحضور لايريدك أن 
إضافية لبناء المهارات اة .ا بالذات. ١‏ ضدقنی: ى ر لاف في 
الوقت المناسب. 


الحقيقة - 4: يتحسّن أداؤك بمنافسة متحدثين 
حبكت 


0 حديدة فيجد غلماء بالك التربويون أن معام المتيلمين 
تشهدون تقدهاً يطيئاً في البداية: يليه نسريع ملحوظ في اكتساب 
المعلومات أو المهازة الجديدة؛ ثم يليه تسطح المتحتى مع هروز 
الوقت. بمعنى آخر, يتقدم معظم التلاميذ في أول الطريق بصعوبة 
نموذجية في تعلم المفاهيمء والمفردات, والعمليات المتعلقة بتعلم 
مهارة جديدة» مما ينبط همة العديد منهم» فيفكرون في الاستسلام. 
على سبيل المثال, تذكّر حين حاولت تعلم العزف على البيانو أو ركوب 
الدراجة. يتطلب اكتساب مهارة حركية معقدة الانضباط: والصبرء 
والتكريس 

تثبت الأبحاث التي أجريت على التحدث علناً ظاهرتين أساسيتين 
متعلقتين بالتعلم. أولاً: يمكن أن يظهر برنامج مكثف من التعليم, 
والتمرن» والنقد فخا آملحوظاً في الأداء, وذلك خلال فترة قصيره 
من الوقت نسبياً. وثانياً: قد تؤدي الثقة التي يتم اكتسابها في أوائل 
العملية إلى مستويات إنجاز أعلى مع مرور الوقت. 

يمكن استخلاص دروس سهلة من هذه الأبحاث. فتعلم التحدث علناً 
اهل كرتل من تعلم الكتابة أو الإصغاء المتعمق والنقدي. كما 
وتؤدي الثقة دوراً بارزاً في تحفيز المتحدثين الذين لا يتمتعون بخبرة 
كافية على متابعة الكلامء والتمرن» وقبول التحدي الذي يواجهونه في 
ظروف ضاغطة ومحفوفة بالمخاطر. فأنت تكتسب الثقة مع كل عرض 
ناجح تقدمه إذ يلهمك بأن تقبل التحديات التي تقدمها فرص أخرى 
ومخاطر إضافية. تبدأ العملية بالتعليمء الذي يعني في الواقع مراقبة 
المتحدثين الماهرين والإصغاء إليهم. يبدو الأشخاص الذين يقفون أمام 
حضورء ويقدمون عروضاً بنجاح - أي يخبرون قصصا غير قابلة للنقض 
أو يسردون حكايات دراماتيكية أويعطون إثباتاً قوياً- نادرين نسبياً في 
بادئ الأمر. معظمنا لا يعرف أناساً كثيرين يملكون هذه المهارة, 
ولكنني متأكد أنك تعرف أشخاصاً كهؤلاء أكثر مما تعتقد. 

فکر فير أفضل المتحدثين الذين تعرفهم, أولئك الذين يجيدون 
التحدث علناً كلما وقفوا أمام حضور. دار العبادة في منطقتي فيها 
رجل يجيد التحدث علناً. حين يقف على منير الوعظ ليلقي عظته فهو 
دون أن يخبئ أي أوراق. وساف ل سر و عاج الحا بعري 


ويتكلم معنا. هو مليء بالثقة ومفعم بالحماس وصوته رنان. . وتسم 
هذه التجربة بالحيوية, بالنسبة إليه وإلى الحضور على حذٌ سواء. غالبا 
وخر اخ اع أحدات خصلت مجه خلال لفوت ومن ثم ا 
بالنص الديني الذي قرأه. 
ما يجعله متحدناً بارعاً؟ أولاً: لا يقرأ لنا ولا يعظ بل يتحدث مع أبناء 
رعيته ويتشارك معهم بعض الحكم التي يعتقد أنّها ستحسن حياتهم. 
بالإضافة إلى ذلك يتمرن على عظته إلى درجة أنه لن ينسى ما 
سيقوله» فهو يعلم أي كلمات وصل تفيد وأين عليه التوقف ليستعيد 
أنفاسه. كما ويعرف كيف يبقي الحديث حياء وأين يتوقف مؤقتاً 
ويحذب اهتمامناء ومتى يبدأ بالنقطة التالية. بصراحة» نحن نستلذ في 
الإصغاء إليه حتى ولو كنا قد سمعنا القصة عينها من قبل. فهو يخبرنا 
ويقنعنا ويلهمنا في الوقت نفسه. وإليك منفعة حقيقية ربما لم 
يخطط لها: نحن نتعلّم أموراً جديدة منه. 
عقلية فيما يتكلم رجل الدين الآنف الذكر فيفر الأكثر ذكاء بين 
الحاضرين: " وة 
". بعض الأشخص يفكرون في أمور أخرى: فواتير غير 
مد فوورعة أو سيارة يودون شراءها أو أحداث ستحصل خلال الأسبوع 
القادم. وبعضهم الآخر يفكّر في الطعام أو يقاوم الرغبة في النوم. 
ولكن معظم الناس ينتبهون إلى کلام هذا المتحدث بالذات» لأنه بكل 
بساطة بارع في التقديم. 
انظر إلى فرصة إصغاء كفرصة تعلم > وسجل ملاحظات عقلية دقيقة. 
بدلاً من أن تقنع نفسك بأئّك لن تصبح ببراعته» اسأل ‏ : 
انظر إلى فرصة إصغاء 
كفرصة تعلّم وسجّل ملاحظات عقلية دقيقة. ليست كل الدروس 
الدقوف أمام الحضور والتبليغ عن مههة كان من الأفصل أن بعة 
رسالة إلكترونية عنها). وتقول لنفسك 
أو . هذه الدروس بأهمية 


النقاط الإيجابية والمليئة بالخبؤية التي تتغلمها من متحدنين بتمرنون 
جيداً على خطابهم. في العام 20027 ألقى رئيس مجلس إدارة 
مايكروسوفت بيل عينس خطات حفلة التخرج فى جامعة هارفرد. 
فاستعد لهذا الخطاب بقراءة الخطاب الذي ألقاه في حفلة تخرّج العام 
7 جورج سي. مارشال» وزير الخارجية في ذلك الحين» حيث حدد 
برنامج الإغاثة الاقتصادية الجريء الذي رفع أوروبا من خرائب 
الحرب العالمية الثانية. ضمّن غيتس في خطابه بعض الكلمات والأفكار 


من خطاب مارشال ساعدت على تشكيل نظرته الخاصة إلى العالم 
وجد من دون شك مقاربة ناجحة ومتحدنا و هويا فى مارشال. اليك 
اقتراع اي فيما تصغي إلى أفضل المتحدثين الذين تجدهم ضمنٍ 
اض Ra‏ واسألهم كيف يقومون به بإيجاز وتهذيب. اظن نك د ستحد 
النصح إليك. 


الحقيقة - 5: ضع أهدافاً لعرضك 


إذا كنت ستطلب من الناس الاستماع إلى عرض (أو إذا أرغمهم 
المسؤول عنك على ذلك). يجب أن تعطيهم سبباً وجيهاً أو أكثر للقيام 
بذلك. غالبا ما تكون هذه الأسباب ذات صلة مباشرة بثاني اعتبارات 
أرسطو: الهدف. فاسأل نفسك: " 


لنبدأ بمراجعة أهدافك للعرض. ألا تملك أهدافاً؟ حسناًء عليك التريث 
والتفكير في ذلك أولا. ماذا تريد ان تحقق من هذا العرض؟ تذكر أنٌ 
الإجابة عن هذا السؤال يجب أن ترتبط باحتياجات الحضور واهتماماته. 
ريما بمدى قدرة الحضور على القيام بما تعلمة. 3 إذا لم تحقق / 
بهم بتاتاً تنظيم خطابك الذكي ولا طريقة إلقائه البارعة. 
إذا احتجت إلى أكثر من جملة واحدة لإعلان هدفك, فلست واضحاً بشأنه. 
تكمن القاعدة الأولى من عملية تحديد أهداف العرض 
.إذا احتجت إلى . أكثر من جملة واحدة لإعلان الهدف. 
. هذا الهدف محدد ذ على نحو 


مناسب» وهو مباشرٌ ضمن المعقول. قد تضطر إلى تحديد بعض 
المصطلحات ومن ثم إلى شرح طريقة العمل» ولكن الهدف ينبغي أن 
يكون محدّدا في جملة واحدة. بالطبع» مشكلة هذه الجملة هي أنها 
ا لنضرب مغلا خر 

. يتميز هذا 


الهدف بأنه 7 تحديداً وأنه قابل للقياس. متى تشرح المصطلحات 
وتظهر للحضور كيف تجري عملية تخفيف زمن الحسابات» تستطيع 
إثبات علاقتها بالربحية. 
. بالفعل» قد تبوء بالفشل إذا طلبت ٠‏ الكثير قبل الأوان. 
احرص على أن يقع هدفك ضمن منطقة راحة الحضور. إذا طلبت ما 
يفوق مستوى راحته» سيرفض حججك مهما كنت زلق اللسان وسلس 
البيان. أما القاعدة الثالثة فهي 
عليك التمييز بين الأهداف الإخبارية والإقناعية والتأكد من أن الحضور 
يعرف ما تريده أن يفهمه أو يقوم به. ستكون النتيجة عرضا سهل 


ال لل لو اي 

هذا وتقدّم الأهداف المحددة بوضوح منافع أخرى. أولاً: يساعدك 
وضع الأهداف على تحديد ما إذا كنت تحتاج فعلاً إلى تقديم العرض. قد 
تتوقر طريقة أخرى أبسط وأسهل وأقل تكلفة لنقل المعلومات إلى 
الحضور. ثانياً: قد تساعدك الأهداف المحددة بوضوح على تركيز انتباه 
الحضور وطاقته. عليك معرفة سبب توجهك إلى الحضور وما يتوقع كل 
منكما نتيجة للعرض. ثالتا: تسمح لك الأهداف المحددة بوضوح بالتركيز 
على احتياجات الحضور بدلاً من احتياجاتك الخاصة. تذكر أن العرض 
يتعلق به. قد تبدو هذه الفكرة منافية للبديهة ولكنها صحيحة. أخيراء 
يشكل الهدف المحدد بوضوح الطريقة الوحيدة لقياس نجاح عرضك. 
ومن دون هدفء لا يمكن التمييز بين نتيجة واخرى. 


الحقيقة - 6: بشكل العرض فرصة تعلم 


يشكّل كل عرض فرصة تعلّم للحضور. قد يراجع هذا الأخير مفاهيم 
وأفكاراً مألوفة, أو قد يكتشف معلومات لم يسبق له أن تلقاها من 
قبل. بالنسبة إلى كل من يجلس أمامك» يشكل العرض الذي تقدمه 
فرصة لتعلم أمر جديد أو لتعزيز عملية تعلم سابقة. 
في منتصف القرن الفائت. قاد أستاذ جامعي تدعكعى بنجامين بلوم 
مجموعة من زملائه في دراسة عملية تعلم الناس. وكانت من أبرز 
نتائج البحث التي توصلوا إليها نظام تصنيف استُخدم لدراسة مختلف 
أنواع التعلم. خلال الدراسة التي أجروها على طلاب الجامعات في 
مختلف أنحاء الولايات المتحدة: اكتشفوا أن عملية التعلم تقع 
بالإجمال ضمن ثلاث فئات: 
ه المعرفة: المهارات العقلية التي تتضمن نقل المعلومات حول موضوع من المتحدث 
إلى المستمع مباشرة. 
8 الموقف: تطوّر مشاعر أو مجالات عاطفية» مما يؤدي إلى تقدير الموضوع أو 
تقييمه على نحو أفضل. 
ه المهارات: مهارات يدوية أو جسدية. قد تكون هذه المهارات معقدة كتعلم الإبحار أو 
بسيطة كتعلم ركوب الدراجة. 
عليك أن تفكر في أهداف العرض من ناحية ما تريد أن يتعلمه 
الحضور. فيختلف تعلم تقدير التعبير المجرد أو الشراب الفرنسي 
الجيد تمام الإختلاف عن تعلّم السباحة أو حساب الإقرار الضريب_ي 
السنوي. لنركّز على فئتي التعلّم الأوليين» ونبدأ بمجال المعرفة. فقد 
حدد بلوم وزملاؤه هيكلية فهم تنتقل من مراحل التعلّم الأساسية إلى 
ت جد متقدمة. بينما تضع أهداف عرضكء حدد أي مستوى من 


مستويات التعلم التالة سيناسب الحضور أكثر: 

8 المعرفة: يتضمّن هذا المستوى أنواع الملاحظة الأساسية وتذكّر المعلومات, 
كمعرفة التواريخ والأحداث والأماكن والأفكار الرئيسية. 1 

8 الفهم: يفوق هذا المستوى التذكر الأساسي إذ يستلزم فهم معنى الوقائع» فضلاً 
عن القدرة على ترجمة المعرفة إلى سياق جديد. يجب أن يتمكن الحضور من ترجمة 
الوقائع والمقارنة والتغاير واستنتاج الأسباب وتوقّع العواقب. 

8 التطبيق: في هذه المرخلة: بستطيع الحضور استخدام المعلومات والأشاليت 
والعفاهيم والنظريات فى حالات جديدة. فييكته حل الثمارين باتتخدام المهارات 
والمعرفة المطلوبة. 
للخصور فهد امان الححقة وتحديد المکنا ت 

# التركيب: في هذه المرحلة» يستطيع الحضور استخدام أفكار موجودة لابتكار أفكار 
جدیدة» والتعميم من وقائع مقدمة» وربط المعلومات من مختلف المجالات, والتوقع أو 
الاستنتاج. 

8 التقييم: يشكّل التقييم أسمى مستويات التعلّم, حيث يستطيع الحضور المقارنة 
والتمييز بين الأفكارء وتقييم النظريات والعروض. يتخذ الحضور خيارات على أساس حجج 
معقولة ويتأكد من قيمة الإثبات. كما ويملك المتعلمون الأذكياء القدرة على إدراك الذاتية 


في هذه المرحلة. 
يشمل الموقف طريقة تعامل الناس مع الأشياء عاطفياً: 
كالمشاعر والقيم والتقدير والحماس والتحفيز والآراء. تتراوح 
مستويات التعلّم ضمن هذا المجال من السلوك البشري الأبسط إلى 
الأكثر تعقيداً. 
التلقي: يشمل الوعي الأساسي فضلاً عن الإرادة لسماع معلومات مختارة. فإذا لم 
تنتبه إلى أمر ما (ربما لعدم فهمك إياه). لن تقدّره على الإطلاق. 
التجاوب: يتضمّن هذا المستوى المشاركة الناشطة من قبل الحضور. عليه الإصغاء 
إلى ظاهرة معيّنة والتفاعل معها. قد تشدد الأهداف على التقيّد أو الإرادة للرد. 
# القيمة: أي القيمة التي يعطيها شخص لغرض أو ظاهرة أو سلوك معيّن. يتراوح 
التقييم من قبول بسيط إلى حالة التزام أكثر تعقيدا.. 
القيم» وحل التعارض بينهاء وإنشاء نظام قيم فريد خاص. 
لا إضفاء صفة ذاتية: في هذه المرحلة» يملك الحضور نظام قيم يتحكم بتصرفه. . يتسم 
نظام القيم الذي تعلمه الحضور من عرضك بشموله» وبثباته» وبقابلية توقعه» وبميزات 
المتعلّم الفردء وهذه الصفة الأخيرة هي الأهم. 
قد يختلف ما الحضور عن موضوع ما تمام الاختلاف عما 
حيال هذا الموضوع. 
ماذا تعني لك هذه الفئات بصفتك متحدناً؟ أولاً: تشير إلى أن ما 
الحضور عن موضوع ما يختلف تمام الاختلاف كم حيال هذا 


الكثيرين. إذا تحدثت إلى الحضور عن الإبحار» يختلف نقل المعلومات 
عن وظائف الشراع والدفة وأذوات الإبحار الأساسية تمام الاختلاف 
عن إقناع الناس بالتمتع بالإبحار في طقس عاصف. بغية تحقيق ذلك, 
توجّه إلى مواقفهم حول الموضوع واقنعهم بمواجهة مخاوفهم 
والتغلب عليها. 

إنْ معرفة ما تريد أن يتعلمه الحضور منك أساسي لتقييم نجاحك 
كمتحدث. كما ويبهم أيضاً تحديد أهدافك بوضوح» » ووضعها على مستوى 
يناسب الحضور. تأكد من أك لا تتناول أفكاراً لا يفهمها الحضور ولا 
تطرح أفكارآً ومفاهيم جد أساسية تهين مستوى فهمهم. 


الحقيقة - 7: التحدث هو العمل 


وفق المستشار ديردره بوردن» يقضي مدراء مختلف الصناعات 

حوالى 75 في المئة من أوقاتهم في التفاعل الشفهي. تتضسّن هذه 
التفاعلات اليومية الحوار الفرديء والمكالمات الهاتفية, والاجتماعات 
المرئية, وتقديم العروض إلى مجموعات صغيرة» والتحدذث علنا إلى 
حضور أكبر مع تزايد هذا النوع الأخير أكثر فأكثر. 
سيما أهم المشاريع والأفكار- يتم إعداد الجزء الأكبر من القرارات 
شفهياً. ينقل المدراء ويكتسبون معظم المعلومات التي يحتاجون إليها 
للقيام بأعمالهم عن طريق التكلم بعضهم مع بعض. في الواقع, 
سيخبرك معظمهم أثهم لا يغادرون اجتماعاً منعقداً مع مجموعة زملاء 
للعودة إلى أعمالهم المكتبية. فهذه الاجتماعات. والأحاديث, والعروض 
هي أعمالهم. 

ينقل المدراء واحر E‏ اه ووو يحتاجون إليها للقيام 

بعملهم عن طريق التكلم بعضهم 

إذاء دعونا نفهم لماذا متكلم لم المدراء” غالباً لا تملك 
مديراًء ستجد نفسك بين الحين والآخر تستعد للتكلم عن 
تفصّل عدم مناقشته مع حضور معيّن. لإ بستمتع أحد بالنوه إلى لجنة 
المسؤولين التنفيذيين في الشركة بشأن نقص في الميزانية الربع 
سنوية» ولكن عليك القيام بذلك لأئه حزء من مسؤولياتك الإدارية. 
فأنت تقدّم عروضاً كثيرة لأنه يُطلب منك ذلك أو يتوحّب عليك. لا 
يسهل التحدث في هذه الظروفء ولكن يجب أن لا تخاف من تنفيذ هذه 
المهمة. 

بيد أن فرص تحدّث عديدة هي إرادية بطبيعتها. فتتحدث أحياناً لأنك 
تختار ذلك. تتوجّه إلى مجموعة موظفين لتشاركهم الأخبار السارة في 
أنّ الشركة قد أبرمت صفقة مهمة كانوا قد عملوا بجهد للحصول 
عليها . كان بإمكانك مشاركتهم هذه المعلومات عن طريق رسالة 
إلكترونية أو مذكرة: ولكنك فصّلت أن ترى وحوههم» وتسمع 
هتافاتهم» وتشاهدهم يهنئون بعضهم. 

a 1‏ و ا ل ا ا 
(وقد يكون هذا الموقف أمتعي من ع موظفين) أو قد تقبل دعوة 
النادي المحلي للتحدث خلال الغداء نط شه أسبوعياً. ستزيد ثقتك 
بنفسك, وتتحسّن كفاءاتك وجرأتك وقدرتك على التكلّم علناً مع كل 

تتحول كل قرصة نحلات: حنى ولو غير إرأةنةة إلى قرضة لإظهلاز 


معرفتك ومهاراتك. أدركت جوان فينسيء نائب رئيس القسم المالي 
في شركة فيشر العلمية الدولية في بيتسبرغء بنسيلفانياء صحة ما 
ذكرنا مباشرة من وظيفة سابقة: 

قبل سنوات, كنت أعمل كفدقفة فسنم الشركة عفدت مؤتمراً عالها لعُذفقيها طلب 

من جميع المدققين في الشركة تقديم عرض خلال المؤتمر. كانت شركتنا قد اشترت 

للتو منظمة أخرى: ولكننا لم ندرك أن الشركة كانت تخطط لإعادة تنظيم هيكلتها 

وتخفيض عدد المدققين. 

يشكل كل من السيطرة على الوضع وإعداد نفسك للنجاح مفتاحي 

الحصول على تقييم ناجح على الدوام. 

بالطيع. كان المدراء حاضرين. فحصل كل منا على بضع دقائق أبلئ 

بعض المدققين بلاء حسناً في إظهار مهارات تقديم قوَبة ومحتوق: متماسك:. أمها 

بعضهم الآخر, فلم يقدم عرضا جيداً. افترضوا أن هدف العروض كان نقل المعلومات 

خول أقسام الشركة إلى الحاضرين:في المؤتمر 

بعد حوالى شهرء وجد المدققون الذين لم يظهروا مهارات تقديم جيدة 

أنفسهم يتفاوضون حول تعويض نهاية الخد 

فيما لم يتم ذكر رابط بين العروض السيئة وإنهاء الخدمة على الإطلاق» 

لم يتم صرف سوى الأفراد الذين لم يقدموا عروضاً جيدة. 

حتی لو لم , يتم تبليغك صراحة بِأنّك تخضع إلى تقييم خلال خطاب 

السيطرة “على ال ضع وإعداد نفسك للتجاح مفتاحي الخصول على 


الحقيقة - 8: اعرف ما يبحث عنه الحضور 


لا شيء مهم أكثر من الحاضرين. بعض المتحدئين يتظطروتن الى 
الحاضرين كعدو: فهم الذين يضعون ضغطاً على المتحدث وهم الذين 
نظرحون الأسئلة الضعبة وهم الذين يسستخيل ارضاوؤهم: 
لكن في الواقع» الحاضرون هم السبب الوحيد لوجودك هنا. 
سأتناول في ما بعد موضوع تحليل الحاضرين والتعرّف إليهم أكثر. أما 
الان: فلنركر غلى ها سبحت الحاضرون عنه في عرضك. . 
أنخابى وففيد يمكنهم استخدامه. بالاحمال: يقثم الخاضروت ٠‏ هذا 
المحتوى بثلاث طرق: التنظيم, والتعبير, والدعم. 
أبسط المعايير الثلاثة وأسهلها في الشرح. تكمن مهمتك 
متظماً: ا فرص انتباه الحاضرين وقد دوق بها قري إذا جعلت 
يقو ن بالعمل لأَنّكَ لا تستطيع تنظيم أفكارك أو لا تريد ذلك, 
لن يعجبهم الأمر كثيراً. أما إذا شعر الحاضرون بالتحفيز: وعرفوا أنّهم 
سينتفعون من تنظيم المعلومات التي تقدمهاء قد يتابعون العرض. لن 
يعجبهم الأمر ولكنهم سيشاركون. لكن إذا لم تبرر المكافأة المجهود» 
سيصرف الحاضرون انتباههم عنك. 
يمكنك استخدام أي نمط من الأنماط التنظيمية هذه لتجعل العرض 
مفيدا ومثيرآ للاهتمام وسهل الفهم. 

ل الترتيب الزمني: يشكل الوقت نمط اليْحكّم في هذه الحالة. ابدأ من البداية وانتقل 
إلى النهاية. أو ابدأ بحدث معيّن وانتقل عكسيا في الوقت. زؤد عرضك بمراجع زمنية 
باستمرار للحفاظ على انتباه الحاضرين. 

8 التنظيم الموضوعي: حين تتساوى المواضيع بأهميتهاء نظم خطابك وفق 
المواضيع» على التوالي. 

" السبب والنتيجة (المُسَبّب): يفيد هذا النوع من التنظيم إذا كنت تأمل الحصول على 
نتيجة من سبب معين معروف أو إذا كنت تأمل أن تكتشف سبب حدث معروف أو نتيجة. 

# مشكلة-حل: ينظر هذا النمط في طبيعة مشكلة» ويقڈم حلولاً بديلة» ومن ثم يزن 
هذه الحلول وفق مجموعة قيم يعرضها المتحدث. إِنْ الخطابات المستخدمة في هذا النمط 
تقدّم عادة إلى المستمع حلا معينا يفضله. 

" الجغرافيا: يطغى نمط البوصلة هنا. فينتقل الكلام من الشرق إلى الغرب أو من 
الشمال إلى الجنوب أو باتجاه آخر قابل للتحديد بسهولة. 

المكاني: حين لا تناسب البوصلة» قد تريد أن تنظم حديثاً من الأمام إلى الخلف أو 
من اليسار إلى اليمين أو من الأعلى إلى الأسفل أو من الداخل إلى الخارج أو من طرف 
إلى طرف أو وفق طريقة أخرى غير جغرافية. يفيد نمط التنظيم هذا حين يطلب منك مثلاً 
وصف غرض حسي أو ترتيب أغراض في غرفة. 
أما فيشير إلى طريقة تسليم رسالتك. يتضمن هذا المعيار 

الكلمات التي تختارهاء وأسلوب التعبير وسرعة التكلم اللذين 


SET‏ ا OA‏ الك كلما كان IS‏ أوضح 
وأسهل للفهم: كلما ر كر المستمعون على ما تقول اكثر: تكمن أفضل 
طريقة للتواصل مباشرة مع الحضور في استخدام الكلمات التي 
يفهمها. بالفعل» سيساعد اعتماد اللغة الإنكليزية العادية في خطابك 
علي اكتساب الأصدقاء وعلى التأثير في الناس. 

أخيراً يشير إلى الإثبات الذي تقدمه لإقناع الحضور بحججك. 
بالإضافة إلى تأمين النظام والهيكلةء والتعبير عن نفسك بطرق 
يفهمها المستمع, عليك التفكير في نوع الإثبات وكميته اللذين 
سيقنعان الحضون مما يتضمن المتطق أو المشاعر أو هتاذاة الشلطلة 
أو أمثلة عن أشخاص استخدموا أفكارك بنجاح أو تعليقات من أشخاص 
قاور تو على التاثير في وجه ابطر الحضور وتفكيرة: ااك 


الحقيقة - 9: يختلف التكلم عن الكتابة ل الاختلاف 


قبل أن تقرر جمع الناس في قاعة واحدة والتحدث إليهم» فكّر في 
ما إذا كنت حقاً تحتاج إلى تقديم عرض. حك حون تسبل البو اصن 
البديلة أكثر إفادة فضلاً عن كونها أقل كلفة 

فكر للحظة في الفروقات الأساسية بين التكلم والكتابة: تشكل 

سجلاً دائماً وتستخدم لإظهار التفاصيل. غالبا ما تتمقع بدقة 

أكبر من العرض الشفهي ويمكن استخدامها للتحكم بالكلمات. من 
ناحية أخرى» يقڈم سياقا أغنى» بما فيه تلميحات غير شفهية. 
فيبدو أقل صلابة وأقل استمرارية مع اتسامه بالمزيد من الفعالية. 

إذا كنت تخطط لحشد مجموعة من الموظفين للاستماع إلى طريقة 
تنفيذ استراتيجية أعمال جديدة» قد يكون الخطاب فكرة جیدة» ولكن 
فقط إذا کان الحاضرون يمتلكون معلومات اناس كافية لفهم ما 
ستقوله وإذا كان الاتصال الشخصي مع الحاضرين يساهم في تحسين 
يكلّف أكثر من رسالة إلكترونية أو مذكرة. ما عليك سوى تقسيم الأجور 
الشهرية على عدد ساعا ت العمل وضرب الحاصل بعدد الأشخاص 
الحاضرين في القاعة» ومن ثم إضافة مصاريف الإنتاجية والفرص 
التي تتم خسارتها. احرص على حساب تكاليف النقل» واستخدام 
القاعة, والمشروبات فضلاً عن المصاريف الإضافية الأخرى وسرعان 
ما تفوق تكاليف العرض الكلفة المترتبة على اعتماد سبيل تواصل آخر. 

TN‏ و كع ل لل عت بفعاليتها الأكبر 
وتكلفتها الأقل بالنسبة إلى تقديم عرض» و جات الحضور. 
كيف سيتقبل الحضور المعلومات التي كلها أليه؟ هل سبحتاج إلى 
مستوى أعلى من التفاصيل أو البيانات المجدولة لاستيعاب النقاط 
الرتيسية؟ هل سيتطلب جداول وئيانات ورسوم؟ هل سيحتاج الى 
قراءة الموضوع وفق سرعته الخاصة وراحته والرجوع لاحقاً إلى 
المعلومات 
ا الخطي ويدوم من دون أدنى شك أكثر من الكلام. يعتمد 


الخيار الذي تقوم به على احتياجات الحاضرين فضلاً عن استناده في 
معظم الأحيان إلى تقاليد شركتك وثقاؤ 


يعمر المستند الخطي ويدوم من دون | شك أكثر من الكلام. 
يعتمد الخيار الذي تقوم به على احتياجات الحاضرين فضلاً عن استناده 
في معظم الأحيان إلى تقاليد شركتك وثقافتها. في شركة بروكتر اند 
غامبلء لا يُسمح لمدراء الماركات بطرح أي موضوع خلال اجتما 
الفريق إلا إذا تم توزيع أفكارهم (وبياناتهم) أولاً على جميع أعصاء 


الفريق على شكل مذكرات. وتتبع المحادثات خلال اجتماعات الفريق 
جدول أعمال صارم يتم إعداده قبل توزيع المذكرة. 

قد يشكل البريد الإلكتروني أيضاً سبيل تواصل أكثر فعالية. ما من 
شك في أنه أسرع من توزيع المستندات الورقية وأسهل من تعطيل 
جداول أعمال الناس لجمعهم في قاعة المؤتمرات أو مبنى 
الاجتماعات بغية حضورهم عرضاً ما. لكن تذكر أن البريد الإلكتروني 
شبيه بحديث شفهي أكثر منه بمذكرة أو كتاب أو تقرير أو اقتراح 
خطي من حيث تركيب الجملة وبنائها ولغتها. 

بيد أن الفعالية لديها ثمن. فيما تتوفر الرسائل الإلكترونية السريعة 
والمرتجلة لراحة القارئ, قفر إلى الكثير من التركيب والجوهر في 
التواصل. من ناحية أخرى, تفتقر الرسالة الإلكترونية كلياً إلى 
التلميحات غير الشفهية كافة التي تعتبرها مهمة في حديث أو خطاب 
علني. ويختفي كل من تعابير الوجه» ونشاط العضلات: والوقفة: 
وحركة اليدين والرجلين, والتواصل بالعينين فضلاً عن التلميحات 
الصوتية كسرعة التكلم» واسلوب التعبير» وطبقة الصوت ونبرته 
في غياب إثبات آخر, تضطر إلى قبول المكتوب كما يبدو 
داعي للّجوء إلى التعابير والوجوه الإلكترونية الباسمة الجذابة ده 
أنك تمزح. يمكنك أن تبتسم وتنقل الرسالة في نبرة تُفهم المستمعين 
أنك لست جدياً. في الواقع؛ تُنقل معظم المعلومات المتبادّلة بالمحادثة 
E E STE‏ غير شفهية. تغيب هذه التلميحات كافة عن مستند 

4 خطي» ولكن المتحدث يستطيع الاستفادة منها جين يكون الحضور في 

أوج الاستقبال والانفتاح. 

حين كان ورد ون ون الال يي ور E‏ ان 
لإعادة ة تنظيم الشركة لن تفلح أبداً إذا EE‏ و E OD‏ 
بطبع كراسة بارعة إلى موظفيه. بالطبع؛ كان الموظفون يحتاجون 
إلى بعض المعلومات المسبقة حول خططه ولكنه عرف أنّ عليه 
الل E‏ ان را HT‏ فعلم أن 
شخصياً أفضل من كتابياً. _ 

من المهم إظهار تمييز آخر بين التكلم والكتابة. يعالج الكلام 
مواضيع واسعة: ومسائل کبری» واتجاهات عامة بشكل مناسب ولكنة 
أخبار المتشاء الكني رمن التفاصيل عما حدت في سوق الأوراق العالية: 


"آقفل مؤشر داو - جونز الصناعي منخفضا أكثر من سبع نقاط 
تداول اليوم نظراً إلى حجم التداول المتقلص الأقل من العادة" . بيد أن 
إلى جداول للأسهم المالية ورسوم للاتجاهات. إذا كانت اللا 
المستمعين» زؤّدهم بها كتابياء إما رکد الانرت اوی 
إرسال ملف قابل للتن_زيل أو بإعطاء كل فرد من الحاضرين تقريراً 
يظهر التفاصيل التي يتوقعونها أو يحتاجون إليها. 
إذا كانت التفاصيل تهم المستمعين» زوّدهم بها كتابيا. 


الحقيقة - 10: إعداد العرض ملية سهلة نسبياً 


يكمن سر تقديم عرض أعمال ناجح في الإعداد. فبما قد نيدو 


عشرة خطلوة وبعصضص العزم. 

اختيار الموضوع: فيما تكسب نقاطاً أكيدة لأسلوبك خلال عرض أعمالء يبقى المحتوى 
هو الأهم. فالجوهر يهم - - كرر ذلك في نفسك الآن- ولا شيء يستبدل معرفة ما تتحدث عنه. 
مما يعني, على الدوام, أنه عليك 0 تألفه لكي تتمكن من التكلم بدراية عن 
وسيقذرك الخبراء القادرون على إحباء العو 76 

تحليل الحاضرين: إنهم الأساس. إنهم سبب وجودك في القاعة؛ إنهم سبب إعدادك 
العرض. اعرف عنهم كل ما تستطيع. لا تضمن معرفة الحاضرين نجاح عرضكء ولكنها 
خطوة أكيدة بالاتجاه الصحيح. 

تحديد هدفك: اعرف لماذا تتحدث. لا تقدّم عرضاً إذا لم تكن متأكداً من هدفه. من المهم 
فهم دورك في المنظمة وفي حياة المستمعين. قد يريد الحاضرون الحصول على وجهة 0 
نظرك حول الموضوع المطروح وقد تهمهم آراؤك. من ناحية أخرى» قد يكون هدفك إخبارياً 
بحتآ فيخف الطلب على آرائك. 

الاطّلاع قدر المستطاع على المناسبة: هل الحاضرون لا يزالون في مرحلة جمع 
الوقائع أو هل هم مستعدون لاتخاذ قرار؟ ما السبب الذي يدفعهم إلى الإصغاء إليك؟ ما 
مدى إلحاح المسألة التي ستتناولها؟ هل المستمعون يستهلون أو يُنهون عملية تتطلب 
منهم اتخاذ إجراء ما؟ كلما اطلعت على سياق العرض تفيد الحاضرين أكثر فأكثر. 

تأليف إعلان الفرضية: إنه إعلان مؤلف من جملة واحدة حول ما تريد أن يعرفه أو 
يفهمه أو يعتقده أو يعمله الحاضرون. يحب أن يكون هذا الإعلان موجزآ وبسيطا وكاملاً قدر 
المستطاع. إليك مثلاً: سيقدم الاشتراك في نظام تناوؤب_ي للتوصيل بالسيارات المدعومة 
من الشركة منافع اقتصادية وتشغيلية وبيئية إلى المنظمة. هذه الفرضية مباشرة ومقنعة 
وتحدد بإيجاز مقاربتك للموضوع. 

تطوير النقاط الرئيسية: يجب تغطية بعض النقاط فقط نظراً إلى عدم إمكانية شرحها 
ودعمها بما يكفي. يؤدي إعلان الموضوع السابق إلى وضع نمط دعم سهل الاتباع نسبياً 
مؤلف من ثلاث نقاط. يجب أن ترتبط الدلائل التي تقدمها كافة بسبب حديثك الرئيسي 
وأن تد كمه. 

جمع مواد داعمة: بالإضافة إلى النقاط الرئيسية, تحتاج أيضاً إلى إثبات فعلي. فکر في 
أنواع الدلائلٍ التي يجدها الحاضرون أكثر إقناعاً. عليك أن تكتشف أموراً عن الحاضرين 
كأفراد فضلاً عن مدى اطّلاعهم على الموضوع. ليكن الدعم الذي تجمعه مقنعاًء وحديثاء 
وشفافاً بالكامل بالنسبة إلى المستمعين, أي أخبرهم عن مصدر الإثبات وسبب إمكانية 
تصديقه بنظرك. 

تقسيم الخطاب إلى مكوناته الرئيسية: فكّر في المقدمة» وصلب الموضوع.ء والخاتمة. 
ستساعدك معرفة ما تريد أن تقوله وبأي ترتيب على صياغة المخطط. فكر في المقدمة 
والخاتمة في النهاية حتى ولو شكلتا أبرز جزءين من خطابك. 

وضع مخطط للخطاب: فيما تبدأ بصياغة العرض» يفيدك وضع مخطط من صفحة واحدة 
لملاحظاتك. فكّر في المسائل التي تطرحها وبالترتيب الذي تعالج به كل مسألة وبالإثبات 
الذي تقدمه إلى الحاضرين دعماً لهذه الأفكار. متى تعرف كيف تستهل الخطاب وأي نقاط 
رئيسية تقدمها وكيف تختم ملاحظاتك» تكون مستعدآ لصياغة الخطاب. 

استخدام المساعدات خلال العرض: يساعد الدعم البصري على شرح النقاط الرئيسية 
وتعزيزها وإيضاحها. إذا عجزت عن الفكرة بسهولة» ربما يمكنك إلى 
الحضور. تفيد المساعدات البصرية بشكل خاص في حال وجود بيانات جديدة أو معلومات 
تقنية معقدة أو سياق حديد لموضوعك. 


كتابة الخطاب: يفصّل بعض المتحدثين إبقاء ملاحظاتهم على شكل نقاط موجزة لكي 
يبدو الخطاب مرتجلاً. أما بعضهم الآخرء فيفصٌّل كتابة كل جزء من العرض» كلمة كلمة» لكي 
يعرف بالضبط ما سيقوله وبأي ترتيب. اكتب الخطاب بالطريقة التي تلائم أسلوبك على 
أحسن وجه» ولكن تذكر أن المستمعين يريدون أن تخاطبهم وليس أن تتلو عليهم. 

إعداد ملاحظاتك: يستخدم بعض المتحدثين برنامج باور بوينت أو برمجيات عرض 
كتذكرة. أما بعضهم الآخرء فيستخدم بطاقات صغيرة يدون عليها جوهر ما يريد قوله. كما 
ويفضل البعض الاعتماد على مستندات كاملة. سأتكلم عن هذا الخيار لاحقاًء ولكن تذكر أنّ 
هدفك يكمن في تحويل تجربة المستمع إلى تجربة مسلية» وسهلة:ء ومثيرة للاهتمام. 
استخدم نظام ملاحظات بسيطاً وسهل النقل يسمح لك بالحفاظ على التواصل بالعينين 
مع الحضور. 


الحقيقة - 11: ابدأ بتحليل الحضور 


تشير أستاذة الأعمال في جامعة دارتماوث ماري مونتر إلى أن 
تحليل الحضور يستند إلى الإجابة عن أربعة أسئلة: (1) ممن يتألف 
الحضور؟ (2) ماذا يعلم؟ (3) كيف يشعر؟(4) كيف يمكن تحفيزه؟ إذا 
تمكنت من الإجابة عن الأسئلة أعلاه. فأنت تسير على الطريق الصحيح 
نحو إعداد عرض مشجع على المشاركة» ومفيد: وجدير بالإصغاء إليه. 

ممن يتألف الحضور؟ يمكن النظر إلى الحضور وفق الأدوار أو 

الوظائف التي يؤديها في 2 التواصل. يتألف من 
الموجودين في القاعة الذين E‏ انتباههم ا ما Hae‏ وما 
تظهره. أما فيشير إلى مجموعة الأشخاص الذين يتلقون 
رسالتك بشكل غير مباشرء فهؤلاء قد يكونون أفرادا من عائلة الحضور 
الرئيسي أو أصدقاءهم أو زملاءهم في العمل أو شركاءهم. فككر في 
الأشخاص الغائبين عن نظرك فيما تتحدث إلى هذه المجموعة المعينة. 
هل يمكن لصحافي أن يسمع عن هذه المعلومات من أحد الأشخاص 
الحاضرين في القاعة؟ ماذا عن منافس أو شريك عمل؟ قد تشكل 
SE GET‏ ال ال 


اا بطم احضو ر؟ بينما تعد عرضاًء اسأل نفسك عن كمية 
المعلومات الأساسية التي سيحتاج إليها الحضور. ما هي كمية 
المعلومات التي سيحتاج إليها ليقوم بما تطلبه منه؟ كلما ازدادت 
ا لل و ميونت الح بيلك 
حديتة» ودقيقة» وذات صلة بموضوع | 

ما هي توقعاته وددلا لكل حصور تقضيلاتة الخاضة في ا 
يتعلق العرضء وسبيل التواصل فيهء: وشكله. حتى ولو أظهر 

بتفصيلانك الخاصة: من المقيد معرفة ها 

TE‏ عل ل رأ موقع) أسلوات دت هان شر أو غير مباشر؟ 
بالطبع, يستند هذا القرار بمعظمه إلى عوامل تقافية؛ فاغلب مدراء 
الأعمال في أميركا الشمالية يخبرون أنهم يفصّلون مقاربة مباشرة: 
أخبرني ماذا تريد لكي ألب_ي طلبك. اكشف هدفك وتوقعاتك من 
الحضور بصراحة. لا تؤجل الكشف عن هدفك من الخطاب إلى أن تعلم 
(أو تشك في) أنّ الحضور لا يوافقك الرأي. 

تواصل مع الحضور بالأسلوب والشكل الذي يفصّله وسيكافئك 
بمنحاك وقته وانتباهه. 

كيف يشعر تجاه العرض؟ من المفيد معرفة مستوى اهتمام 


الحضور في رسالتك. في حال لم يكن مستوى الاهتمام مرتفعاً للغاية, 
قد تحتاج إلى تحفيز الحضور أكثر لنيل اهتمامه. ما انحيازه المحتمل: 
إيجاب_ي أو سلب-ي أو محايد؟ يمكنك العمل مع حضور غير متجاوب 
لوجهة نظرك» ولكن عليك التقدذم بحذر وبناء اتفاق وتعاون شا 
فشيئا. أخيراًء هل سيسهل أو يصعب عليه نسبياً تقبل عرضك؟ كلما 
اتفاق ا الأخير. 

لح بعل كي نكي ان كي عا RT‏ 
57 مختلفة تؤثر في طريقة تجاوبنا مع طلب المتحدث. بشكل عام, 
قد تفيدك اربع فئات من الإثبات عند إعداد عرضك. 

1- القيم المشتركة: قد تسمح لك بإنشاء قاسم مشترك مع الحضور. ابدأ بالآراء 
eT‏ ل د 
تلاف 

2- الاحتياجات الأساسية: : تجذب المتحدث بشكل أساسي. قد تتراوح هذه الاحتياجات من 
أساسيات الوجود إلى احتياجات القربة والنمو. 

3- العقلانية والثبات: ستحث الحضور على التصرف بطرق ثابتة» وعقلانية, وراشدة. إذا 
تمكنت من الإثبات للحضور أنٌ ما تريده منه يتطابق بالكامل مع ما يعتقد به أو مع طرق 
عيشه الحالية» ستزيد فرصك لضمان قبوله واتفاقه. 

4- التقيّد الاجتماعي: يشكّل حافزاً قوياً. يرغب معظم الناس في التأقلم مع مجموعة 
نظطرائهم وفي أن يتعتبروا متعاونين ومساعدين تجاه الغير. قد يساهم الأفراد الذين يبعثون 
الإعجاب كالأهل, والأساتذة, والمشاهير وغيرهم في التصرف كقدوة. تؤثر مجموعات 
النظراء تأثيراً ملحوظا في كل منا تماما كالمعايير الاجتماعية والتوقعات المجتمعية. في 
الحقيقة» نريد جميعنا أن نشعر بالانتماء بطريقة ماء لا سيما مع أكثر الناس الذين نقدرهم. 
لا تستطيع أبدا معرفة الحضور بما فيه الكفاية حتى ولو كنت 

مقتنعاً بأنك تعرفه خير معرفة. كلما فهمت طريقة تفكيره, 
واهتماماته» وحوافزه المشتركة بشكل أفضلء ازدادت احتمالات 
نجاحك معه. 


الحقيقة - 12: اعرف الحضور 


ممن يتألف الحضور؟ ماذا تعلم عنه؟ ماذا يعلم عنك أو عن الموضوع 
الذي ستقد مه ؟ قبل ان تتابع استعداداتك للعرض» اطرح بعض الأسئلة 
عن الحاضرين. متى عرفت المزيد عنهم» يمكنك اكتشاف كيفية 
تحفيزهم على الإصغاء. قد تفيدك فئات المعلومات هذه في إعداد 
خطابك. 


قبل أن تتابع استعداداتك للعرض» اطرح بعض الأسئلة عن الحاضرين. 
متى عرفت المزيد عنهم» يمكنك اكتشاف كيفية تجفيزهم على الإصغاء. 


العمر: كم يبلغ عمر الحاضرين؟ هل هم مطلعون على المفاهيم 
التي تخطط أن تتحدث عنها؟ ما هو نطاق المفردات لديهم؟ ما هي 
أنواع التجارب الحياتية التي عاشوها؟ إذا كنت تتحدث إلى مجموعة . 
ولاية رشان الثانية, وبالتالي فهم لا يتذكرون سقوط حائط برلين» . 
كما أن كلينتون انتُخب حين كانوا في الصف الثاني. احرص على أن 
تكون مراجعك الخاصة بالأحداث والأفكار معروفة منهم ومر 8 
باهتماماتهم. كذلك, قد يكون الحاضرون اكبر سنا وقد شهدوا أحداثاً 
معينة ولكنهم لن يفهموا بوضوح إشارتك إلى موقع نابستر او ماي 
سبايس أو جهاز أم بي 3. 

التعليم: تعطيك معرفة عمر الحاضرين فكرة عن التعليم الذي 
مس كر حدس و ل ما من شك في | ن 
المواضيع والمفردات الأساسية. 

المعتقدات الشخصية: قد تهم معرفة معتقدات أعضاء المجموعة 
اأكثر من معرفة عمرهم أو توئ علمهم. يتعزى ذلك إلى سبب بسيط: 
تحدد معتقداتك هويتك. هل هؤلاء الناس متحررون أو متحفظون؟ ما 
هو انتماؤهم السياسي؟ هل يعتقدون , بوجهة نظر دينية أو اجتماعية 

معينة ؟ هل يؤيدون بعص المواضيع, كتنا كتناول اللحم الأحمر أو تدخين 

السيجار أو امتلاك مسدس أو ركن السيارات وفق خطوط متوازية: أو 
يعارضونها؟ 

المهنة: ما هي مهنة هؤلاء الناس؟ هل هم طلاب؟ قد لا يعمل 
العديد منهم حاليا ولكنهم يأملون أن يحصلوا على وظيفة يوماً ما. هل 
هم مدراء او محترفون أو زملاؤك؟ ستطلعك معرفة كيف يكسب 
الناس رزقهم على مستوى علمهم وعاداتهم اليومية فضلاً عن ما 
يحتهم ويهمهم. 


الوضع الاجتماعي والاقتصادي: يصف هذا المصطلح موقع الحضور 
على النطاق الاجتماعي/ الاقتصادي. ويشكلء بالطبع» دالة مباشرة عن 
عناصر أخرى كالدخلء والعلم, والمهنة, والجوارء والأصدفاءء والعائلة, 
وغيرها. فكّر في الأمر كواصف دحيو شرح مقام الحضور فى اعين 

الأصل العرقي: فد ف ةة الال ا تكن دە اا 
ذات قيمة محدودة. فهي تفيد في معرفة المسائل والنظريات التي 
تهم أعضاء مجموعة عرقية معينة. أما التقييد الناتج منها فيكمن في 
استحالة قولبة آراء جميع أعضاء هذه المجموعة. يكفيك الانتباه إلى 
القضايا والمسائل العرقية فضلاً عن اللغة الخاصة بها فيما تعد 
خطابك. 

الجنس (من حيث الذكورة والأنوثة): تشير إثباتات ملحوظة اليوم 
إلى أن هذه المعلومة هي الأقل إفادة بين المعلومات التي قد تعلمها 
عن الحضور. السبب؟ لأن دراسة تلو أخرى أظهرت غياب فروقات ذات 
أهمية إحصائية بين تجاوب الرجال وتجاوب النساء مع نطاق واسع من 
الحوافز. بالطبع» قد تغيّر المقاربة التي تعتمدها إذا علمت أن الحضور 
سيتألف من جندر (جنس) واحد فقطء ولكن لا أنصحك بإعداد خطاب 
لارجال واخر للنساء عامل الحضوو كز أذكياء, ونغتحضل على 
التجاوب الذي تسعى إليه. 

معرفة الموضوع: يجب أن تحصل على هذه الفئة من المعلومات 
(والفئة التي تليها) بأي ثمن كان لاكتشاف الحضور. يفيدك الاطّلاع 
على ما يعرفه الحضور عن موضوع خطابك لأسباب عدة. فهو يرشدك 
إلى نقطة البداية» بحيث لا تحط من مقدار معرفة الحضور بشرح 
الأسس التي يعرفها من قبل. كذلك لا تبدأ التكلم عن أمور لا يفهمها. 
ابدأ من نقطة تریحه» وتقدم على أساسها. 

المواقف حيال الموضوع: ما يهم أكثر من معرفة الحضور للموضوع 
هو شعوره حياله. ما أعلم عن قانون الضرائب الفدرالي لا يهم بقدر ما 
أشعر به حياله حين أصغي إلى حديث عن إصلاح ضريب.ي. لا تبقى 
مشاعري على الحياد حين أقارب هذا الموضوع. وكذلك مشاعرك. بكل 
تأكيد عليك توقّع تجاوب الحضور العاطفي مع محتوى حديثك واتجاهه. 
كلما ازداد مستوى مشاركة الأنا (أو التجاوب العاطفي) مع موضوع 
معيّن» ضاق نطاق وجهات النظر المقبولة. بمعنى آخر, يتحلى الناس 
بانفتاح تجاه المواضيع التي لا ينحازون إليها أكثر من تلك التي يهتمون 
لها بشغف. ما لا تعرفه في هذا الشان يضرك. 


الحقيقة - 13: افهم ما يدفع الناس إلى الإصغاء 


بالفعل, الس احور سرس للإصغاء, وللموالفة. ولفهم ما 


راتوا يندا ارصم لبن و EOE‏ د عقلي 
E‏ قبل المستمع وهو أمر يفصّل الناس عدم القيام به مالم 


إِذاً» كيف en‏ العحصوز يصعي ([لك؟ في الو اقع: يضفي الاس الى 
متحدت 2 اتاب رئيسية: : مصلحة شخصية » وهوبة المتحدت» 


يضفي الحابيق الى ب متحدث لثلاثة أسنات رئيسية: : مصلحة شخصية» وهوية 


المتحدث: وطريقة تقديم العرض. 

ST ORA LEE E 
كحوافز للإصغاء. في الواقع»: بعض الأشخاص الذين‎ 
يبحثون بنشاط عن معلومات حول الموضوع الذي ب يفا وله خطابك. فهم‎ 
عليه. بيد أنّ أشخاصاً آخرين لا بهمهم كثيراً الإصغاء إلى خطابك. فهم‎ 
e في القاعة بناء لطلب أحدهم, أو لأنهم ينتظرون شخصاً‎ 
بعدك ويهمهم عرضه. أو نظراً إلى أنهم لا يملكون التزامات أخرى في‎ 
ذلك الحين. يتضمّن الحضور أيضاً أقلية لا يهمها عرضك البتة؛ ولكنها‎ 
نواك كمحر فرصة اخرى الوروب سن المكبب اوتعادي العيام‎ 
بواج‎ 
غالبا ما جذب المشاهير حشدا كيرا بفضل أسمائهم ففط"‎ 
 تاعامتجا كل من جاك والشء وأل غورء وأوبرا وينفري ملء قاعة‎ 
بمستمعين متحمسين من دون أن ينشر حتى موضوع الحديث. . من‎ 
ناحية أخرى, يحتاج متحدت أقل شهرة إلى استقطاب الجمهور‎ 
بالاستناد إلى محتوى عكرضه‎ 

ثم هناك طريقة التقديم. فالخصور متشابه» من عدة ةنواح أساسية. 

في أتحاء العالم كافة. فالحاضرون يريدون على الأقل أمراً جديراً 
بالاهتمام مقابل الوقت الذي سیمضونه بالاستماع» فهم يريدون أن 
يشعروا أن المجهود والطاقة اللذين يبذلانهما للانتباه إلى العرض 
واستيعابه يستحقان العناء. بعد أن معظم الناس يريدون المزيد. هم 
بريدون مصد ر تسلية. بريدون الشعور بالتسلية» والانجذاب» والحماس» 
والإلهام, والإثارة, وأكتن لكنهم بظلنون الكنير من خطات علني.: 


إذا كيف يمكنك تحويل عملية الإصغاء إليك إلى تجربة تستحق 
العناء؟ الإجابة بسيطة» وتكمن في مكافاة الحضور على حهوده. 
بالطبع» لست مضطراً إلى التحكم بمصالحه الشخصية. حتى لو قمت 
بالأبحاث العديدة حول الحاضرينء يرجح أك لن تعرفهم جميعا. في 
الحقيقة» يستحيل معرفة ما يحفز كل منهم على الإصغاءء: والتعلم, 
والتصرف وفق ما بلتمكةتت. 

كذلك تستبعد فكرة جذب الجمهور بمجرد اسمك. ربماء بعد قراءة 
هذا الكتاب والعمل على مهاراتك التقديمية» يمكنك أن تصنع اسماً 
لنفسكء وأن تكسب الشهرة الكفيلة بملء قاعة الاجتماعات. لكن هذا 
الأمر لا يزال في عداد الأهداف المستقبلية. إلا أن ما يمكنك التحكم به 
الآن هو طريقة تسليم الرسالة. 

ما يمكنك التحكم به الآن هو طريقة تسليم الرسالة. 

من المرجح أنك تتحكم بالموضوع الذي تختاره لعرضكء وبالنمط 
التنظيمي الذي تطوره؛ وبالإثبات الذي تنتقيه لدعم النقاط الرئيسية 
التي تطرحها. كما وتحدد طريقة التعريف عن الموضوع»ء وأشكال 
التحفيز التي تقدمها إلى الحضورء وبنية الأفكار التي تعرضها عليه. 
وتهتم بالإلقاء, بما فيه السرعة التي تتكلم بهاء ومتى ذفان تخفار أن 
تتوقف مۇقتاء وارتفاع صوتك» ونىرته وطبقته: ومدى قدرتك على 
إيصال صوتك في القاعة. أنت تتحكم بالحركاتء وبلغة الجسد التي 
تستخدمهاء أي ما يتراوح من وضعية جسمك إلى التواصل بواسطة 
عينيك. أنت تنظم طول الحديتث» وتطور الأفكار وتقديم الدلائل» وعدد 
المرات التي تكرر كلامك. إِنّكَ تتحكم كل التحكم بهذه المسائل فضلاً 
عن طريقة تقديم العرض. إنك لا تعتمد على الحضور للوصول إلى 
رسك علدا أحهام حاص الفد e‏ » ولا تحتاج إلى دعاية مسبقة 
الحضور سيعلم إذا كنت تجيد ذلك وسيكافئك. 
(وربما أموالهم) لحضور رمك أقل ما يمكنك ال ت ER‏ 


الحقيقة - 14: يُحدِث أسلوبك في التكلم فرقاً 


من بين العوامل التي تؤثر فوراً في رغبة الحضور في الإصغاء إليك 
أسلوبك في التحدث. عليك تطوير أسلوبك الخاص عن طريق التمرن. 
والخبرة» فضلاً عن مشاهدة الغير والإصغاء إليهم. 
سألت صونيا هاملين» مستشارة تواصل في نيويورك, عدداً من 
الأشخاص بمن فيهم مدراء أعمال, وأصدقاء, وشركاء عن تجاوبهم مع 
مختلف أساليب التكلم. فجمعت قائمة مؤثرة بالعناصر الأسلوبية 
الإيجابية وأيضاً السلبية. 
3 معنى الدفء؟ يما يضحب تحديد هذه الكلمة: 
في 0 حين كان جون أف. 0 يخوض معركة 
الانتخابات الرئاسية ضد ريتشارد نيكسونء وافق المرشحان على 
المناظرة في مناقشة متلفزة تظهر أفكار كل منهما وذكاءه ومهاراته 
البلاغية. 
يتجاوب الناس مع المتحدثين الدافئين والودودين والمثيرين للاهتمام. 
بثت المناظرة عبر التلفزيون والراديو. من المدهش أنّ تقرير 
الفائز اعتمد مباشرة على ما إذا شاهدت المناظرة على التلفزيون أو 
سمعتها على الراديو. فأظهر مسح علمي أجري على أشخاص تابعوا 
المناظرة أن من قام فقط بالاستماع إلى التبادل اعتقد أن ريتشارد 
نيسكون قد فاز؛ إذ أجاب عن الأسئلة بالتفصيلء وجادل بإقناع» وأظهر 
دقة في عرض سياساته واقتراحاته» وبدا مسيطراً على الوضع. أما 
الأشخاص الذين شاهدوا المناظرة على شاشة التلفزيون»ء فظنوا أن 
جون أف. كندي قد فاز من دون منازع. فعلى الرغم من أن كندي تفادى 
الإجابة عن عدد من الأسئلة» وتجثب بعض المسائل الشائكة. إلا أنه 
تراك انطباعاً جيدآ لدى الناس من ناحية سلوکه» وحضوره» ادد 
ناختصان كان ٠:‏ 
كما ويتلذذ الحضور بالإصغاء إلى الناس ' 
بالطبع» يساعد التنظيم لأنه أمر آخر لا يتوجّب على المستمعين القيام 
به لأنفسهم. أما الثقة فتجعلك تفوز بالأصدقاء. إذا لم تكن واثقاً من 
موضوع العرضء لمّ سيعيرك الحضور انتباهه؟ أما إذا أظهرت له 
الحماس, Sh SSE‏ ر 
تذكر أن التفضيلات الأسلوبية تعتمد على المعايير 
الثقافية, وبالتالي تنطبق هذه الأفكار أساساً على الحضور الأميركي 


ليظهروا ا متفتجحون على أسئلة TE‏ عي وآرائه. > كما وبحترم 
معظم المستمعين عالمياً المتحدثين الذين لا يصارحونهم فحسب, بل 

بالإضافة إلى ما تقدم» هم يفصّلون متحدثاً 

. فقد أتوا إلى العرض لتعلم أمر» ويريدون معرفة ما تعرفه عن 

هذا الموضوع. يتوقون إلى معرفة ما إذا كنت تملك آراء مفيدة حول 
SR E‏ وتستطيع إلهامهم بالإصغاءء والتعلم, وتطوير الموضوع 
لمطروح 

لقد حددت هاملين أيضاً عدداً من أساليب التحدث السلبية التي قد 
ET‏ اا ا ال لي معظم المستمعين 


. كما يتفاعل الناس سلبياً مع المتحدثين 
. هنا أيضاًء لا تشكل الكلمة المنطوقة وسطاً يعالج 

التفاصيل جيداً. فكلما ارتفع مستوى التعقيد في الخطابء ازداد 
احتمال ارتباك الحضور أو ضجره أو صرف انتباهه. 

أخيراًء لا يعير الحضور في أغلب الأحوال اهتمامه إلى المتحدثين 

. بالطبع؛ تعتمد الصلة 
Epi ETE‏ هذا الأخير انتباهة م الكاملين: لكنه لن 
يستمع إلى إلقاء رتيب أو إلى متحدث يظهر مستوى عصبية غير 
طبيعي. . حبين بدأ السناتور السابق حون أدواردز حملته للترشح عن 
الحزب الديمقراطي إلى الرئاسة في العام 2007: أظهر الناس الذين 
تجمعوا للاستماع إليه في مراكز الإطفاء ومراكز الخدمات الاجتماعية 
والمقاهي رد فعل مشابه إلى خطاباته: يبدو مرتاحاً للغاية وطبيعياً 
للغاية وفظستنا أمام الحشد. فقد طؤر أدواردز أسلوبه هذا بفضل عمله 
كمحام طوال سنوات, محاولا الغو بعقول أعضاء هيئات المحلفين 
في عالم السياسة. 
تؤثر كل من الطريقة التي تختارها لمقاربة موضوعك» والمناسبة» 
5 ومعرفتك للحضور تأثيراً ملحوظا في رد فعل هذا الأخير تجاهك. 

إذاء فكر فى أسلوب التحدث الذي تعتصده©. تؤثر كل من الطريقة 8 
التي تختارها لمقاربة موضوعك؛ والمناسبة» ومعرفتك للحضور تأثيراً 
ملحوظاً في رد فعل هذا الأخير تجاهك. اعمل على تطوير أسلوب 
إيجاب_ي يجذب المستمعين إليك» وحاول في الوقت عينه القضاء على 
العناصر السلبية والمشكوك فيها التي تبعده عنك. 


الحقيقة - 15: استبق الأسئلة التي سيطرحها 
الحضور خلال العرض 


يملك المستمعون أسئلة ا يصلوا إلى قاعة 
قل تسكون العرض مصجراً أو مسلا؟ هل ساتعلم شيئاً النوم؟ قل 
سيكون العرض مفيدآ أو هل سيضيع وقتي من دون جدوى؟ بالإضافة 
إلى مصادر القلق الاعتيادية التي يعاني منها الأشخاص حول حضور 
عرض» معظم الحاضرين سيطرحون الأسئلة التالية عن المتحدث. 

هل تعرف ما أريد أن أعرفه؟ فيما يكن الحضور رأياً عنك, تكمن 
مهمتك في إقناعه أنك تعرف شيئاً يريد الاطلاع عليه أو يحتاج إلى 
معرفته. يجب أن تقدّم شهاداتك أو خبرتك في مستهل العرض وأن 
تعطي لمحة موجزة عن خطابك. إذا استطعت إظهار ما تعرفه: 
بصراحة» قد يعيرك الحضور اهتمامه لوقت يكفيه لتعلّم شيء. 

هل يمكنني أن أثق بك؟ سيثق الناس بمن يحترمونه وبمن يرونه 
عادلاً. فغالباً ما يثبت اكتساب مصداقية من الآخرين في 
الخطاب أنك جدير بالثقة. أسهل طريقة لتحقيق هذا لوانت 

هل أشعر بالراحة معك؟ إذا توثر الحضور أو لم بعر الزات خلال 
خطابك؛ لن يتعلم الكثير. وإذا لم يتسلّ أو لم يرغب في أن يكون في 
القاعة معك» ستخفٌ فرص تأثيرك فيه بطريقة مفيدة. أظهر أك 
ا Th E‏ وا ر لدى 

وا ع ع ب ا 7 حياتهم. 


كيف يمكنك التأثير فيْ؟ خلال العرضء يريد الناس معرفة كيف 
ستؤثر فيهم وفي حياتهم. هل ستفيدهم أو ستعلمهم شيئاً؟ هل تدعم 
أهدافهم وطموحاتهم ؟ إذا استطعت أن تبيّن للحضور إلى أي مدى 
سيفيده محتوى خطابك: ستفوز بانتباهه. تجدر الملاحظة إلى أن 
الرسائل السلبية ضرورية بين الحين والآخرء ولكن يمكنك الحفاظ 

على انتباه الحضور إذا تمكنت من إثبات قيمة ما تقوله أو منفعته. أحد 
مصادر قلق الحضور فيما يبدأ العرض هو غياب أي صلة بينه وبين 


الموضوع. 1 
يمكنك الحفاظ على انتباه الحضور إذا تمكنت من إثبات قيمة ما تقوله أو 


ما التجربة التي عشتها معك؟ مصداقيتك مهمة أيضاً في هذه 


الحالة. تعتمد ن_زاهتك جزئيا على من تكون ومن تمثلء ولكنها تعتمد 
أيضاً على تجربة الحضور السابقة معك. إذا كنت قد أعطيته سبباً 
للارتياب فيك في الماضيء عليك بذل جهد كبير لتتخطى هذه الصعوبة. 
أما | إذا كانت تجربته السابقة معك إيجابية» سيثق بك وسيسهل عليك 
التأثير في هذه المجموعة. بالطبع؛ إذا كان الحضور الا يملك أدنى فكرة 
التي تبدأ فيها بالكلام. في ظل هذه الظروف, غالبا ما بقيد خطاب 

هل أنت معقول؟ برد الحتثورامفزقة أن ما نطلته منت معقول: لا 
عقلاني ولا منطقي: بل معقول. هل تقع أفكارك واقتراحاتك ضمن 
منطقة راحة الحضور؟ إذا وقع ما تطلبه منه خارج منطقة راحته 8 
للحاصرين أن أفكارك نول عن طرق المصادقة علدها من فيل 
شخص يحترمونه أو يقدّرونه. في حال لم تتوفر أي مصادقة» حاول أن 
تتدبر الأمر مع شخصية عامة أو خبير يتفق معك. في نهاية المطاف» . 
تكمن مهمتك في فاع الخضور أن عا تظليهة مته معفوال و عى حدا 
يشكل التعامل مع المخاوف الاعتيادية والاعتراضات تقنية تجمل 
الحضور على الإقرار بالعوائق نحو طريق القبول وتريه إلى أي مدى 
هذه المخاوف غير عقلانية وغير معقولة. إذا لم تتعامل مع المسائل 
التي تخيف الحاضرين» لن تفوز أبداً بعقولهة وبقلوبهم لأن الناس 
بخضعون إلى مخاوفهم اكت مما بتبعون آمالهم وأحلامهم. 

الإقرار أن لكل حضور اهتمامات» ومصادر قلق» وأسئلة خاصة به 
لهو خطوة أولى كبرى نحو حمل الحاضرين على قبولك والاقتناع 
رسا بيد أنك إذا فككرت في عدة أسئلة وكانت معظم الأجوبة عنها 

خلت فلن تحصل: ابذا على ما ترندة :من الحضور: 


الحقيقة - 16: الإصغاء بهم 


9 تفهم مدى أهمية التواصل القيم لنجاح أي نوع من الأعمال. 

كما وتفهم قيمة التواصل الحاذق على المستوي الشخصي. فأنت 
تکتسب اصدقاء» وتنتشئ علاقات» وتعطي أفكاراء وتنفذ العمل الذي 
تكسب من خلاله رزقك يومياً. ولكن الغريب أن مهارة التواصل التي 
تشكل محور نجاحك في الحياة هي أقل مهارة يُحتمل أن تدرسها 
رسمياً: الإصغاء. 

أظهرت دراسات حديتة أن الراشدين يقضون اكقر من صف 
أحاديثهم اليومية في الإصغاء إلى شخص آخر يتكلم. على الرغم من أنّ 
الإصغاء مهارة أساسية من دون أدنى شك» قليلون هم الناس الذين 

يجيدونها بفعالية. بيد أن الأستاذ رالف نيكولز من جامعة مينيسوتا 
ينبهنا إلى أنّ ' '...الإصغاء يتطلب مجهوداً. فهو يتسم بنشاط قلب 
أسرع, » وبدورة دموية أنتشط وبارتفاع بسيط في حرا رة الجسم ". 
بكلمات أخرى: إذا لم تكن محفزاً على العمل على الإصغاء, على الأرجح 
أثك لن تحسن هذه المهارة. : 
يقضي الراشدون أكثر من تضف أخاديتهم اليومية في الإصغاء إلى 
شخص آخر ب 

تبيّن دراسة تلو أخرى حول مهارة الإصغاء أنّ الراشدين في أميركا 
الشمالية يصغون بمعدل فعالية لا يفوق 25 في المئة. كانت أمك على 
حق: بالنسبة إلى معظم الناسء ثلاثة أرباع الأمور التي ية يتم سماعها 
وتستو كب سوى جزء بسيط مما بحدث حولك. 

يختلف الاستماع عن الإصغاء اختلافاً شاسعاً. من ناحية أخرى» ليس 
الاستماع سوى رد جسدي غير إرادي إلى البيئة. أما من ناحية أخرى, 
فالإصغاء عبارة عن عملية تتضمّن الاستماع إلى رسائل شفهية, 
والانتباه إليهاء واستيعابهاء وتقييمهاء والردٌ عليها. بكلمات أخرى» 5 
الرغم من أنْ PE‏ عمارات الإصغاء صعب » TEE‏ ومليء 
بالتحديات فهو أيضاً يغنيك. 

لِم أمسى معظمنا مقاوماً إلى هذه الدرجة للإصغاء الدقيق؟ تجيب 
بسرعق تح O EEE‏ نقول في عقولنا, 

لدينا وقت للاستماع إلى القصة بأكملها. نحن نهرول من 

0 إلى العمل" وإلى اع ويتطلب الإصغاء الجيد وقتا". 

وفق ويك تشامبرز» شريك في شركة سبيشووركس للتدريب على 


التواصل» هذا جزء من السبب. "بيد أن الناس يعتقدون أيضاً أن الإصغاء 
مملء أما التكلم فيسلي أكثر". كما ويلوم آخرون التلفزيون والراديو 
اللذين يسمحان للناس تدمج الإصغاء بعدة أنشطة ة أخرى, إلى درحة أن 
الإصغاء إلى أمر واحد- الموسيقى مثلاً - بات هدراً للوقت. 

تذكر مستشارة التواصل شيلا بنتلي: "حين تشاهد التلفزيون» أنت 
تصغي بطريقة لا تتطلب منك أن تحفظ أي شيء ولا تعترض إذا غادرت 
الغرفة. ولأن الإعلانات تقاطع ما تشاهده, لست مضطراً إلى تطوير 
مهارات انتباك مستدامة. مع قيام الناس بهذا 1 من الإصغاء ست 

ب إل د جاء ا كوا 2 كرا اسم ل فى ما 
في جزر الكناري في العام 1977ء حين لاقى 583 شخصاً مصرعهم 
بسبب سوء فهم التعليمات. ولكن في معظم الأحيان» يؤدي الإصغاء 
السيئ إلى مئات الأخطاء الصغيرة يومياً التي تهدر الوقت؛ خطأ في 
طلبية القهوة: أو حساب بطاقة الائتمان» أو رقم الهاتف. 

في مقاهي ستاربكس- حيث يستطيع العميل طلب كوب كبير 
مزدوج من الكابوتشينو المثلج الخالي من الكافيين والقليل الدسم 
بحليب أقل وبنكهة الفانيليا- يتم تعليم الموظفين طريقة ابتكرتها 
الشركة منذ خمس سنوات للإصغاء إلى الطلبيات وتكرارها. تعتمد هذه 
الطريقة على تسلسل الكلمات بوصف المشروب- الحجمء النكهة, 
الحليب, خال من الكافيين- بكلمات محددة. ثم يعيد الشخص الذي يقوم 
را الطلبية بصوت أعلى. يقول ألان غوليك» ممثل 

ستاربكس: "نتوقع من موظفينا الإصغاء. فالإصغاء عنصر مهم في 
خدمة العملاء". 

يشكل الإصغاء المهارة الأساسية في إنشاء العلاقات والحفاظ 
عليها. مهما کان نوع العلاقة- - مهنية» شخصية:» ودية» غرامية- فالإصغاء 
هو المهارة التي تنشئ الرابط وتطؤر العلاقة. يقول دانيال غولمان, 
أخصائي في علم النفس من جامعة هارفرد: "إن الإصغاء مهارة تبقي 
الزوجين مع بعضهما. حتى في وسط خلافيء حين ينتاب كلا منهما رد 
فعل عاطفيء يستطيع أحدهماء 3 كلاهماء الإصغاء إلى أبعد من غضبه 


امسا ل اسان عون مسي بير 


إن كنت متستهها نشيطاً قر : ن حياتك من ح كدة. تظهر 
الأبحاث الأكاديمية وتلك المتعلقة بالأعمال أنّ 00-7 الإصغاء الجيد 
تقدّم مختلف المنافع بما فيها زيادة المعرفةء والنجاح في العمل, 
وتحسين العلاقات الشخصية:ء وحماية الذات... إلخ. 


تقدّم مهارات الإصغاء الجيد مختلف المنافع بما فيا زيادة المعرفة, 
والتجاح في العمل» وتحسين العلاقات الشخصية:» وحماية الذات... إلخ. 


لقد بيِّنت الدراسات التي أجريت حول السلوك البشري ميلاً ثابتاً 
في الولايات المتحدة الأميركية» خلال السنوات الخمسين الأخيرة» نحو 
تقنيات التعلم المؤثر فيها وأنشطة التسلية الكسولة. فيقضي ِ 
يفوق الوقت الذي يقضيه في القراءة. كما ونقضي أيضاً وقتاً اطول 
في هذه الأيام في الاستماع إلى الأقراص المدمجة. والأشرطة. 
هالر ادي 
وفق دراسة أجرتها شركة يونيتسيلين في العام 21 يقضي التلاميذ 
0 إلى 70 في المئة من أوقاتهم في الصف في الإصغاء. وقد اكتشف 
الأستاذان رالف نيكولز وليونارد ستيفن_ز من الدراسات التي أجرياها 
في جامعة مينيسوتا أن كل مجموعة طلاب تتلقى تعليماً في الإصغاء 
ا 
الإصغاء, يبدو أن مهارات الإصغاء لدى معظم الناس تخف من الصفوف 
الانتدائية فعيا هذا . 
مهارات الإصغاء: 
يظهر الإصغاء القبول: بمجرد إصغائك إلى شخص آخرء أنت تبثن له 
أنك تقيّمه وتهتم لما يقوله. إذا بيّنت أنك تهتم إلى الآخرين, لن 
يتكلموا معك بعد الآن. ربما يكون الوضع جيدا على المدى القصيرء 
ولكنه كارثي على المدى الطويل. 
يعزز الإصغاء مهارات حلّ المشاكل: غالباً ما يطلب من القادة» 
والأهل. والمدراء أن يفعلوا ما فعله سائقو سيارات الأجرة 
رون طيلة سنوات: منح الآخر الوقت (والانتباه) ليتكلم عن 
e‏ بدلا من تقديم النصح والحلول على الفورء يشجع المدراء 
الناجحون الموظفين على التؤصل إلى حلول من تلقاء أنفسهم. عر 
طريق الإصغاء بانتباه والتأمل» يمكنك توجيه الآخر إلى التوصّل إلى 
حل ذي احتمال نجاح أكبر ومستويات قبول أعلى بكثير من إعطائه 


الإجابة بنفسك. 

يزيد الإصغاء من انفتاح المتحدث على وجهات نظر الآخرين 
وأفكارهم: لا تأتي أفضل الأفكار منك أو من موظفيك وزملائك . 
المباشرين دائماً. غالباً ما تجد أفكاراً رائعة حيث لا تتوقعها. فقد تأتي 
من عملائك» وموظفيك» ومورديك» وشركائك في الأعمال اي . 
للاهتمام) ومن الناس الذين اختاروا عدم التعامل معك. قد تتفاجأ حأ كثيراً 
بما يخبره عملاء منافسيك عنك. فقط إذا أخذت الوقت للإصغاء إليهم. 

يزيد الإصغاء من احترام الذات لدي الآخر: لست مسؤولاً شخصيا 
عن احترام الذات لدى الآخرء ولكن فكر في الأمر للحظة. ألا يسهل 
المجيء إلى العمل» والتركيز على المهام الموكلة إليك؛ والمنافسة 
بنجاح إذا كنت تشعر بالراحة مع نفسك؟ لطالما علم مدراء المبيعات أن 
احترام الذات أساسي لقدرة ممثل المبيعات على النجاح. غالباً ما 
يسمعون الرفض من عملاء محتملين إلى درجة أنهم باتوا يقبلون 
الفشل كجزء لا مهرب منه من وظيفتهم. سيخبرك اي شخص ربى _ 
أولاداً الشيء نفسه. قد يساعد كثيرا وحود صديق بصعي إليك اراد 
ومن دون انتقاد. 

يساعد الإصغاء على منع تصادم عاطفي مباشر: إذا ركزت على 
احتياجاتك الخاصة إلى درجة استبعاد احتياجات الآخرين واهتماماتهم, 
سيقابلك الآخرون بالمثل: سيركزون على اهتماماتهم الخاصة وليس 
على اهتماماتك. يكمن مفتاح منع التصادم العاطفي الذي يضر بأي 
شركة في وضع احتياجات الآخرين قبل احتياجاتك. أصغ إلى مصادر 

واهتماماتهم وعلى الأرجح ستحصل على ما تريده منهم 

نجاح التواصل عن HES‏ الإسفاء 1 الناشط والتأملي. بساعدك أن 00 
و اال على ا وا ال لمعرفة ا 
يجول في عقول المستمعين إليك. تساعدك مهارات الإصغاء الجيدة 
بالطبع» لا يشكل الإصغاء الدقيق ضماناء ولكنه نقطة انطلاق رائعة. 


الحقيقة - 18: يمكنك تخطي الحواجز التي تفصلك 
عن التواصل الناجح 


يواجه كل مُقَدّم حواجز محتملة تفصله عن النجاح كلما نشأت 
فرصة تكلم. بعض هذه الحواجز دنيوي: .هل أنا متوفر خلال هذه 
الأمسية؟ أيمكنني إعادة جدولة التزام آخر؟ هل سأتمكن من جمع 
المعلومات التي أحتاج إليها للإجابة عن أسئلة الحضور؟ بيد أن بعض 
العوائق الأخرى أكثر خطورة: وقد تنشئ صعوبات جمّة في وجه 
ا . بالإجمال» تقع العوائق التي تفصل عن النجاج ضمن خمس 

القولبة: تعني العَرْوَ إلى جميع أعضاء مجموعة أو فئة الخصائص أو 
التصرفات التي تتم ملاحظتها في فرد واحد أو بضعة أفراد فقط. ابتكر 
هذه الكلمة العالم الاجتماعي والتر ليبمان في العام 1921 حين كتب 
عن سبب تخيّل الناس بسهولة كيف يكون الآخرون أو سبب تصرفهم» 
حتى في وجه أدلة واضحة على عكس ذلك. في الواقع» يشعر الناس 
بالراحة تجاه القوالب. فهي تساعدهم على تفسير العالم حولهم» ولا 
تتطلب جهداً كبيراً لبنائهاء وتقدم فئات يمكن إدخال التجارب الجديدة 
والناس الجدد والأفكار الجديدة فيها. يصعب كثيراً معاملة كل شخص 
على أنه فريد ومختلف كما تتطلب هذه المعاملة كثيرا من الثفك كت 
والجهد من قِبَلكَ. قد تفيد القوالب كنقطة انطلاق» ولكنها تضر حين 
حين تعجز عن الإقرار بأن الناس لا يتصرفون أو يفكّرون جميعهم في 
الطريقة عينها. 

الحكم المسبق: هذا المصطلح ذو أصل لاتيني» معناه 

. أنت تقوم بهذا الأمر على الدوام. في الواقع» قد لا يكون سيئاً 
بالضرورة إذ قد تفيدك بعض الأحكام المسبقة الصغيرة التي تقوم بها: 
الطعام الذي تأكله, والمحلات التي تتعصضع منهاء وذوقك في الملابس. 
حين تتكلم, غالباً ما تضطر إلى الحكم قبل الحصول على الوقائع كافة. 
ليس لديك الوقت أو الموارد بكل بساطة لجمع المزيد من المعلومات. 
عليك التصرف في هذه اللحظة. 
لا تريد أن يحكم عليك الآخرون بتسرع. 

لكن فيما تتكلم مع الغير» من الأفضل أن تعترف أنّك تستند إلى 
بيانات غير كاملة. اعترف أنّكَ لا تعرف قدر ما تريد أو» ربماء لم تملك 
الوقت الكافي بكل بساطة لجمع المعلومات التي كانت متوفرة 
بسهولة. لا تريد أن يحكم عليك الآخرون بتسرع. 

تكمن أفضل الطرق لتشجيع هذا النوع من التفكير الحذر لدى 


الآخرين في تشكيل قدوة لهم والاعتراف بتفكيرك المبني على أحكام 
الول أن تعترض مشاعرك ومشاعر الحاضرين نظرتكم الموضوعية 
ت 

المشاعر: سيطر على مشاعرك. سيطر على غضبك. لا تظهر 
ازدراءك للآخرين ولأفكارهم علناً . كل ذلك جيد ولكن يسهل قوله أكثر 
من تطبيقه. من السهل ان تعترض مشاعرك ومشاعر الحاضرين 
نظرتكم الموضوعية إلى الوقائع. وقد تشوّش هذه المشاعر الفروقات 

أفضل تصيحة بمكنني أن أقدمها لك هم أن تعترف بوجود مشاعرك 
الحاضرين يملكون مشاعر أيضاً حيالك وخبال الموضوع الذى تعرضه 
وحيال الادلة التي تقدمها- - وقد تتعارض هده المشاعر مع مشاعرك 
الخاصة. اعترف بذلك» ومن ثم قدّم حججك بأفضل طريقة ممكنة. 

اللغة: على الأرجح أنك تعلم من صف التواصل الأساسي أنّ الناس 
وليس الكلمات يحملون معاني. يعطي الناس معانيّ إلى الكلمات التي 
يسمعونها ويقراونهاء وسيعطي أشخاص من خلفيات ومستويات علم 
وتجارب حياتية مختلفة معانيَ مختلفة إلى الكلام. سيحدث ذلك خلال 
خطاب واحد فيسمع عدة أشخاص من الحضور الكلمات نفسها في _ 
مختلفة» ويغادرون العرض بانطباعات مختلفة عما عناه المتحدث. 
ضرب أمثلة عدة لإظهار نقاطك الرئيسية. غالبا ما ينقل رسم بياني أو 
جدول أو مساعِد بصري المعنى أكثر من فقرة كاملة. ققدم عدة أساليب 
إلى الحضور لفهم ما تعنيه: كرر كلامك: وأعد صياغة نواياك» وأخبر 
كمهنهنا: واضرب الأمثلة. 

الحضارة: ما من شخصين متشابهين» ليس فقط بسبب الاختلافات 
الجينية الفردية» بل أيضاً لأن كلا منهما تلقى تربية مختلفة. نميل إلى 
التفكير في الحضارة كتعبير عن أمم أو حضارات برمتهاء ولكنها في 
نموك» وتتلقى علماً؛ وتجد عملاً؛ وتعيش حياتك. تختلف تجارب جيل 
عن تجارب جيل آخر. وتختلف الأعراف. والعادات, والتفضيلات من 
الطعام إلى الموسيقى بين مجموعة عرقية وأخرى. واذا أمعنت النظرء 
فبعضها يفصّل تخطي الرسميات بينما يحبذ بعضها الآخر المزيد من 
النظام. تتميز المجموعات بعضها عن بعض بعاداتهاء من استخدام 
الألقاب إلى استخدام الوقت. ينم تجاوبك مع عادات الغير وتفضيلاتهم 
الثقافية عن احترامك لهم وعن اعترافك باختلافهم وبأهمية هذه 


الاختلافات بالنسبة إليهم. 
تذكّر أن العوائق التي تقف في وجه التواصل قد تتسبب بردود فعل 
سلبية. قفد تحدت عدة امور حون يشعر الناس بالتهديد أو بالخوف أو 
بالضياع أو بالارتباك. وإذا انتابت هذه المشاعر الأشخاص الحاضرين 
خلال إلقاء خطاب, قد يتوقفون عن الإصغاء. قد يكتشفون مدى 
جهلهم فيشعرون بالإحباط: والغضبء والعداء تجاه المتحدث والأفكار 
قيد المناقشة. وإذا جعلهم المتحدث يبشعرون بالسخافة: قد بنتسحيون 
من الخطاب كليا. 


ابدأ بما يعرفه الحضور من قبِلُء وانتقل إلى الأفكار التي تشكّل امتداداً 
منطقياً أو نتيجة لتلك التي يألفها. 


حين تقدم عرضاء ابدأ بالمألوف وانتقل إلى غير المألوف. إبدأ بما 
يعرفه الحضور من قبل وانتقل إلى الأفكار التي تشكل امتداداً منطقياً 
أو نتيجة لتلك التي يألفها. لا توف الحضور أو تربكه. افعل كل ما 
تستطيع لکي بشعر يانه بمستوی ذكائك. هنا أيضاء تكون مكافأتك انتباه 
الحضور واستعداده للنظر في أفكارك. 


الحقيقة - 19: طوّر دعماً لعرضك 


حاف اف عا وا لل ا الا سور 
لفترة» يمكنك زيادة احتمال إقناع هذا الأخير بأفكارك إذا دعمت حديثك 
باثبات محدث, وقابل للتصديق, وسهل | 
من أين يجب أن نبدأ؟ على الأرجح أن : E‏ 
واهتماماتك الخاصة هي أفضل نقطة انطلاق. إذا كنت مهتماً بصدق 
عكار لدت تخطظ أن تقدمهاء: سيطورها الخضور ويتجاوب معها. 
كما وتعلم أين تبحث عن الدعم المثير للاهتمام والقابل للتصديق. إذا 
كان موضوع معيّن يستهويكء على الأرجح أنك تعلم أي منشورات تقرأ 
وأي خبراء يتم ذكرهم غالباً فضلاً عن اطلاعك على آخر التطورات. 
سيشعر الحضور بثقتك الناتجة عن معرفة هذه المعلومات كافة. 
.فكّر في أفكار وو و جديدة. قد د أنت وحضورك 
بتحديث عن امو يع e,‏ معهم حدمت الاتكارات RR‏ 
زؤدهم بتحديث عن الموضوع» وتشارك معهم أحدث الابتكارات 
والتطورات. 
ثم فكر في دعم خطابك» وخذ في الاعتبار توفر مواد الدعم 
نوعيتها. قد تريد التحدّث عن موضوع معين لا يمكنك دعمه لأنك لا 
ي الولوج إلى المعلومات المناسبة قبل موعد إلقاء الخطاب. 
تحدّث إلى بعض الخبراء. لا تتوفر الأدلة الجديرة بالثقة كافة في 
الكتب. والمجلات» والصحف أو على شبكة الإنترنت. فبعض الأدلة 
المثيرة للاهتمام وغير القابلة للنقض تكمن في شهادة أشخاص 
E‏ خبراء حقيقيين في الموضوع. أين يمكنك إيجادهم؟ إنهم 
هذه الوظيفة لسنوات عدة» على الأرجح أنه يعلم الكثير عن الآلات, 
والموادء والعمليات المتعلقة بالعمل. اطرح بعض الأسئلة عليه. قد 
يفاجئك ما يمكنك تعلمه إذا أصغيت إليه بانتباه. 
انتبه إلى الوقت المخصص لخطابك. لا يمكنك تضمين كم كبير من 
التفاصيل إذا كنت ستتكلم لبضع دقائق فقط. ونظراً إلى أك تعي 
وجوب احترام الوقت المحدد لخطابك, فكّر ملياً في كمية المعلومات ‏ 
إذا ما كنت تحتاج إلى معلومات أكثر أو أقل حين تتمرن على الخطاب" 
بالطبع؛ حين تبدأء من الأفضل دائماً أن تملك الكثير من الأدلة بدلاً من 


البحث من جديد مع اقتراب موعد التحدث. 
أخيراًء فكر في أشكال الأدلة المعينة التي تخطط لتضمينها في 

عرضك. تتوفر الأدلة في ثلاثة أنواع عامة: المنطقء والعاطفة, 

وعصدا فيه المصدر. يشمن إلى نظام وکر مستخدم للتوصل إلى 

علماء السلوك أن حوالى ثلاثة أرباع الرجال وثلث النساء يفضلون ‏ 

اتخاذ القرارات على ی أساس المنطق. فهم صانعو قرارات عقلانيون, 

ومحللون ومستهيمون يهمهم المنطق كثينر]. 


تتوفر الأدلة في ثلاثة أنواع عامة: المنطق» والعاطفة» ومصداقية 
المصدر. 


لكن لا يفكر جميع الناس في هذه الطريقة. ثلثا النساء وربع الرجال 
تقريباً يفضلون اتخاذ القرارات على أساس العاطفة. فيأخذون في 
الاعتبار العواقب البشرية فيما يجمعون الإثبات» ويفكرون في ما 
عليهم القيام به. قد تكون عابرة وزائلة بطبيعتهاء ولكنها قوية 

أخيراء تهم المصدر جميع الناس. فيما تنظر إلى الإثيات 
المقدم في عرض ماء تأخذ في الاعتبار من يعطي الدليل وأيضاً أصل 
هذا الدليل. يفيد إظهار مصدر الإثبات الذي تقدمه والاعتماد على خبراء 
معروفين ومحترمين ودعم وجهات نظرك بإعلانات موافقة من 


الحقيقة - 20: افهم قوة محتوى خطابك 


بعد أن يحكم الحضور على المناسبة» وعلى الموضوع الذي تتحدث 
مع : وعليل كمتحدث, سیو جه انتباهه إلى 0 العرض الذي يتأثر 
ل أنواع الأدلة, لذلك على المواد التي تارا ألا تعكس هدفك 
واحفاجات العضور النفسية وحسيب: بل انحا الموضوع تح دائه ندقة 
وتضراحة: بالاكمالء تقح محتوى الغرض حن الغديد من الفنات 
التالية: 

الأوصاف والتفسيرات: عادة» يتم وصف الأغراض_ فيما يتم تفسير 
العمليات والأفكار. إذا ألقيت خطاباً حول تملك جهاز آي بود مثلاًء عليك 
أولاً وصق معنى جَها: زموسيقى رقمي وطريقة تشغیله» يليه تفسير 
حول تز زيل الموسيقى من شبكةه الإنترنت: وحفظها على القرص 
الصلب أو على جهاز الموسيقى. يساعد تزويد دعم بصري دائماً فيما 
هو اللغة الواضحة والدقيقة. 

لعل اقوى حليف تملكه لبلوغ الحضور هو اللغة الواضحة والدقيقة. 

المقارنة والتباين: تظهر المقارنة أوجه الشبه بين أمر يعرفه 

أو نقطة عن طريق إلهار أخثلافها عن مهوم آخر عالوف من 


الأمثلة والتوضيحات والقصص: إنها أشكال شائعة من الإسهاب لا 
اا ر ا عمد 
في جامعة نوتردام مندوزاء ضربت أمثلة عن الأخطاء الأخلاقية التي 
يرتكبها القادة في عالم الأعمالء وذلك دعماً لرأيها أن المسؤولين 
التنفيذيين يجب أن يركّزوا أكثر على قيادة الموظفين بدلاً من تحقيق 
إنجازات شخصية. في إحدى القصص التي أخبرتها مولكاهي عن 
ترقيتها إلى أعلى منصب في شركة زيروكس» وصفت قرارها بإعادة 
المال الذي قد أخذه سَلّفها من صندوق تقاعد الموظفين. بفضل 
قرارها هذاء فازت بعدة معجبين من موظفين ومتقاعدين في شركة 
رفوت كين ولكنها لم تكسب سوى الفلبل الفلل من الأصدقاء في وول 
ستريت إذ عنى هذا القرار تكلفة ملحوظة مقابل الأرباح. لكنها أخذت 
هذا الإجراء لأنها اعتقدت بصراحة أنه العمل الصائب للقيام به. 

التحديدات: لا يعني دائماً تحديد كلمة استخدام إدخال من القاموس 
فيمكنك شرح ما تعنيه عن طريق الرجوع إلى أصل الكلمة أو ضرب 


الأمثلة أو تصنيف المصطلح في فئة يعرفها الحضور جيدآ أو تفسير 
سمعوا وتر بطو نها عادة بالسلوك غير القانونى. بيد اك 
هذا المصطلح يعني في الواقع السلوك القانوني وغير القانوني على 
حدّ سواء. تعني الناحية القانونية شراء العاملين داخل الشركة- 
المسؤولون والمدراء والموظفون- الأسهم في شركتهم الخاصة 
وبيعهم إياها. 
الإحصاءات: فيما سيقول لك بعض علماء الاجتماع إن 
خاصية عينة والإعداد خاصية سکان» لا يستخدم الناس هذين 
المصطلحين بهذا المعنى. خلال عرض, تشكّل الإحصاءات أمثلة 
للمقارنة. على سمل المثال, ' 'تقدّر خدمة العائدات الداخلية أن 
الضرائب غير المدفوعة من الأفراد تشكّل 70 في المئة من النقص 
الضريب_ي سنوياً". أهم قاعدة لاستخدام الإحصاءات هي التالية: يجب 
أن لا تتحلى الأرقام التي تذكرها بالدقة فحسب, بل عليها أن تعكس 
بعدل وصدق الظرف الذي تحاول وصفه. 
يجب أن لا تتحلى الأرقام التي تذكرها بالدقة فحسبء بل عليها أن 
تعكس بعدل وصدق الظرف الذي تحاول وصفه. 
الشهادات: تقدّم الأمثلة والإيضاحات والإحصاءات بيانات واقعية 
وقابلة للملاحظة وممكن إثباتها. أما فتثبت الوقائع بطريقة 
غير مباشرة» كما حين يخبر شاهد ما رآه في موقع الحادث. تفيد 
الشهادات في تزويد آراء حول المسائل حين لا تتوفر الوقائع. بيد أن 
مصداقية الإعلانات تزيد أو تقل بناء على مصداقية الشهود الشخصية 
والمهنية, فخذ هذا الأمر في الاعتبار مسبقاً عن طريق تحديد مصادرك 
وتأهيلها. 
الاقتباس: إنه شكل أوسع من الشهادة. يمكن أن يأتي اقتباس 
مباشر من عدة مصادر وغالباً ما يفيد نظراً إلى مصداقية الشخص الذي 
تقتبس أقواله. يتُستخدم الاقتباس لعدة أشباف: لإنشاء السياق أو 
لتحديد مسألة أو لإدخال الفكاهة إلى الخطاب- ولكن القاسم المشترك 
بين الاقتباسات كافة هو دعمها ا الج التي تحاول 
أن تبيّنها. لا تحتاج إلى القول: 
اقتباساً؛ بل احرص فقط على أن يفهم الحضور بأن هذه الكلمات تخود 
إلى شخص آخر وليس إليك. عليك أن تشرح الوقت والظرف الذي ظهر 
التكرار من أفوى الأساليب المتوفزة إلى المتحدت: 
ا التكرار من أقوى الأساليب المتوفرة إلى 
المتحدث. أيمكنني تكرار ذلك؟ التكرار من أقوى الأساليب المتوفرة 
للمتحدث. يمكنك أن تشدد على الفكرة وأن تحسّنها عن طريق تكرارها. 


أو يمكنك إعادة صياغتها باستخدام مصطلحات شبيهة ولكن غير 
مماثلة. في الواقع:؛ لا يعيرك جميع الحاضرين إنتباههم في كل لحظة 
من الخطاب. إذا كررت أمراً سبق وقلته أو أمراً تعتقده بشكل 
خاص» ستعززه لدى الأشخاص الذين سمعوه من المرة الاولى وتوصل 
الرسالة إلى الغافلين. 


الحقيقة -21: تهم الحضور أنواع الأدلة ونوعيتها 


ا وم Te‏ مام ET‏ 
إحصاءات. أما الشكل الثاني, فعبارة عن شهادات أو آراء حول هوأو 
ما كان أو ما سيكون حقيقة على الأرجح في المستقبل. غالبا 
تستخدم الشهادات حين لا تتوفر أسس واقعية يحكم عليها r‏ 
فتظهر الحاجة إلى الشهادات حين يريد المتحدث أن يتوقع ما سيحدث 
في المستقبل نتيجة لاتخاذ إجراء حالي. 

لنبدأ بالتكلم عن الشهادات. يمكن تقدير نوعية الإثبات الواقعي 
والآراء بالاستناد إلى خصائص مصدر الشهادة. ويمكن قياس مدى 
قابلية اعتماد مصدر ما بطرق عدة: 

سجل الموضوعية والدقة: تملك بعض المصادر سمعة حيدة عن 

ضوعيتها ودقتها فيما تفتقر إليها مصادر أخرى. على سبيل المثال: 
تملك عادة الوكالات الحكومية»_ كمكتب الإحصاء الرسمي وقسم 
الإحصاءات العمالية» سجلاً جيداً بتزويد معلومات دقيقة وغير منحازة 
فيما يفتقر إليه الفرع التنفيذي من الحكومة. فغالباً ما يصدر 
المفوضون السياسيون في هذا الفرع معلومات منحازة على 
المستوى العقائدي والسياسي- وهذه حقيقة كلا الطرفين» ٠‏ فعلاً- سعياً 
موضوعية: أفله فى صفحات إلأخ)ا EE‏ مثلا. 

ا ومعرفة الوقائع: في حالة الأدلة المستندة إلى الآراء, تهم : 
والطب, والاقتصاد» والشؤون الخارجية, وعلم. الآثار يتم الوثوق عادة 
في آراء الأشخاص ذوي التعليم المناسب والتجربة الكافية أكثر من 
آراء أشخاص عاديين أو غير خبراء. لکن تذكر نقطتين رئيسيتين. أولاً: 
الخبرة مقيدة بالموضوع لا تعني خبرة طبيب أسنان بقنوات الجذور 
والتهاب اللثة أنه يعلم لے ای شيء عن سوق الأسهم المالية. ثانياً: يمكن 
الاعتماد على أشخاص عاديين لا يملكون اي خبرة معينة للتبليغ عن 
وقائع لاحظوهاء تماما كالخبراء. 

التناغم: يملك هذا الاختبار وجهين. أولهما ؛ على 
سبيل المثال» هل يناقض مصدر معين نفسه في التقارير المقدمة 
على فترة ممتدة من الوقت أو في التقرير عينه؟ 

وإلا يكون أحد المصادر مخطتاً 
ويجب تأكيد الدليل بطريقة قابلة للإثبات قبل اعتباره موثوقاً. 
فكر الآن في الإثبات الإحصائي وكيف يمكنك أن تعرف ما إذا كان 


صالحآ أو موثوقا. تعني قياس الإحصاءات أو عكسها بدقة 
للموضوع الذي تزعم أنها تقيسه أو تعكسه بدقة. أما فتعني 
تناغم الإخضاءات كلما يتم تسجيل القياشات أو أخذ العينات. حسما لا 


ثلاث فئات من الأسئلة على توجيه تقييمك للأدلة الإحصائية: 

1. الموضوعية: هل تم جمع هذه الإحصاءات لأهداف غير منحازة أو علمية أو تاريخية؟ م 
سبب أخذ العينات في بادئ الأمر؟ هل يأمل أحدهم أن يثبت شيئاً بجمع هذا الدليل وإعلانه» 
وهل كدت دا الدليل وهدفه موضوعيان > 

2. الموثوقية: ماذا تمثّل الأرقام فعلياً؟ هل تأتي من المصدر الذي بلغ عنها أو هل , 
جمعها شخص آخر؟ غالباً ما تمل شركات العقاقير الكبرى اختبارات سريرية حول مركبات 
صيدلية اختبارية على أمل أن تحصل على براءة اختراع وتبيع الوصفة الطبية حين توافق 
عليها إدارة الأغذية والأدوية. قد تكون نتائج الاختبارات السريرية دقيقة وغير منحازة, 
ولكن يهم المستمع معرفة من موّل هذه التجارب. اكتسبت شركات التبغ سمعة سيئة 
بالتوصّل إلى نتائج علمية بمظهر منظمات بحثك أسستها وموّلتها في الواقع صناعة 
السجائر. 

3. الاحتراس في التعميم: ما هي الاستنتاجات التي تدعمها الأرقام؟ يمكن القول إنّ 
النساء الشابات في عمر الحمل قد يستفدن من تناول 400 ميكروغرام (جزء من مليون من 
ا يومياًء ولكن لا يعقل تعميم المنافع الصحية على جميع السكان. 

بين طرق سوء استخدام الإحصاءات الأكثر شيوعاً الميل البسيط نحو الإفراط في 
التعميم والقول إِنْ الإثبات يحمل معنى أكبر أو يملك تطبيقاً أوسع مما قد تضمنه النتائج. 
لحمل الحضور على الوثوق بك. عليك حمله على الوثوق بالإثبات الذي 

تقدمه. 


تقدّم الإحصاءات المستخدمة بجذر والمدعومة بالوثائق المناسبة, 
فضلاً عن الشهادات القوية»ء أسباباً وجيهة إلى الحضور للاقتناع 
بحججك أو بوجهة نظرك. لحمل الحضور على الوثوق بك عليك حمله 
على الوثوق بالإثبات الذي تقدمه. أظهر مصادرك» وكن دقيقاء وابق 
صمن حدود التعميم المعقول. 


الحقيقة - 22: البنية قادرة على دعم متحدث لا 
يملك خبرة 


منذ بضع سنواتء أخذ أستاذ جامعي خطاباً منظماً تنظيماً جيدا, 
وبڈل ترتيب الجمل عشوائياً. ثم طلب من متحدث إلقاء الخطاب 
الأصلي أمام مجموعة والخطاب الذي تم تغيير ترتيبه أمام مجموعة 
أخرى. بعد إلقاء الخطابين, أجرى الأستاذ اختباراً لمعرفة مدى 
استيعاب كل مجموعة لما قد سمعته. لا عجب في أن المجموعة التي 
قد سمعت الخطاب الأصلي حازت على نتائج أعلى من المجموعة 
الأخرى. 

بعد بضع سنوات» كرر أستاذان التجربة نفسها في مدرسة أخرى 
ولكن عوضاً عن اختبار مدى استيعاب المستمعين لكل من الخطابين, 
اختبرا تأثير الخطابين في مواقف المستمعين من المتحدث. فوجدا أن 
الأشخاص الذين سمعوا الخطاب المنظم اعتقدوا أن المتحدث كفوء 
وموثوق به أكثر من الأشخاص الذين سمعوا الخطاب المنقلب رأساً 
على عقب. ليست هاتان الدراستان سوى عينة صغيرة من الدراسات 
التي أظهرت قيمة التنظيم والبنية في عرض أو خطاب. لا بد أنّك تعلم 
منظم تنظيماً جيداً بالمقارنة مع حديث سيئ التنظيم أو يفتقر إلى 
بنية ا 
بالتفك النقدي ارتباطاً ونيف e E‏ 
مهارة إنشاء علاقات واضحة بين أفكارك. وتقترح الأدلة أيضاً أن 
استخدام أسلوت تنظيم واضح ومحدد» يمكن أن يعزز ثقتك كمتحدث» 
ويحسن قدرتك على عرض رسالتك بسلاسة. 

أما السبب الثاني لتنظيم عرضء والذي يتساوى من حيث الأهمية 
مع السبب الأول» فهو توفير عناء التنظيم على الحضور. إذا حملت 
الحضور على الإصغاء إلى أفكارك والأدلة لديك وعلى تنظيمهاء لن 
يعجبه الأمر البتة. كما سبق ورأيت» بعض الحاضرين محفز على تعلم ما 
تقوله وسيقوم بالعمل اللازم لفهمه. أما البعض الآخرء فلن يحاول 
ذلك وسيسقلم. 


حين تحاول تنظيم عرضاك» تمرن على مهارة إنشاء علاقات واضحة بين 
أفكارك. 


وينتفع المقدمون أيضاً من تنظيم عرضهم. فيسهل تذكّر رسالة 
تتطوّر بتسلسل نقاط منظم وبالتالي لا يتطلب التمژن عليها وقتاً 
طويلاً. نتيجة لذلك, يسهل تقديم العرض. ويساعد التنظيم على 


تخفيف. أو حتى إلغاء, الانتقال على نحو مشتت من موضوع إلى آخرء 
الأمر الذي قد يقلل فعاليتك كمتحدث ويؤثر سلباً في نظرة الحضور 
إليك كخبير يستحق الإصغاء إليه. 

بغية مساعدة الحضور على فهم العرض الذي تقدمه» زؤده بلمحة 
سريعة عنه على شكل فقرة أي مجموعة توجيهات بسيطة 
تلي المقدمة, وتمنح الحضور فرصة للاستماع إلى الموضوع الذي تنوي 
التحدث عنه من ناحية والتسلسل الذي ستعتمده من ناحية اخرى. أخبر 
الحضور بما تخطط لقوله»ء وابق على وعدك. 

بالإضافة إلى إبراز برنامج عمل خطابكء عليك بيان نظريتك 
الأساسية أو هدفك البلاغي. لم تتحدت اليوم؟ ماذا تنوي من هذا 
العرض ومن هذا الحضور؟ ماذا تريد منهما؟ إن إظهار نواياك لفكرة 
سديدة إلا في حال اعتقدت أو شككت في أن الحضور لا يشاطرك 
وجهة نظرك أو الاستنتاج الذي توصلت إليه. إذا شعرت بأنه لا يوافق 
على نظريتك» ابدأ ببطء عن طريق التركيز على المسائل والأفكار 
التي تعلم أنه سيتقبلها ومن ثم انتقل إلى مسائل وأفكار أخرى أكثر 


إشكالية. 
فرصة للاستماع إلى الموضوع الذي تنوي التحدث عنه من ناحية 
روالتسلسل الذي ستعتمد هه من ناحية أخرى. 


أخيراء عليك أن توضح للحضور النمط أو التنظيم الذي ستعتمده. إذا 
قمت بتنظيم هذا العرض وفق المواضيع» قل "سأعرض ثلاث نقاط 
رئيسية ألا وهي.." أو "يمكنني أن أفكر في أربعة أسباب لبدء يرنامج 
ادّخار نظامي للتقاعد' '. في حال اتخذ النمط الذي اخترته ترتيباً زمنياء 
بلغهم بذلك. أما إذا قمت باختيار ترتيب السبب - النتيجة (المسبّب) أو 
المشكلة - الحلء اشرح اختيارك إلى المستمعين. "أريد أن أتحدث اليوم 
عن خيارات الأسهم ذات المفعول الرجعي في صناعتنا وأن أشرح لكم 
بالتفاصيل الإجراءات التي اتخذتها الشركة لمنع أي سوء استعمال 
كالذي قد شهدتموه مؤخرا". 

تنطبق يعض أنماط التنظيم على مواضيع أكثر من غيرها. ولكن ما 
يهم أساساً هو أن تأخذ الوقت وتبذل الجهد اللازمين لفرض نوع من 
التنظيم على العرض» ومن ثم لشرحه إلى الحضور. سيسهل عليك_ 
إلقاء الخطاب إذا قمت بهذه الخطوة» وسيسهل على حضورك أيضاً 
الإصغاء إليك. 


الحقيقة - 23: زود العرض بالدعم 


إحدى أهم المهام الموكلة إليك بصفتك متحدثاً هي اختيا رنوع 
الإتبات الذي سيحمل المستمعين على قبول وجهة نظرك. إذاء اين تجد 
هذه المواد؟ 

بالإجمال» تملك خياراً بين إجراء بحت أؤلي وبحث ثانوي. الإثبات 
الأولي هو المعلومات الأصلية أو المباشرة التي تجمعها بنفسك. أما 
الإثبات الثانوي, فهو المعلومات كافة التي يجمعها أشخاص آخرون. 
تكمن مصادر الأبحاث الأولية الرئيسية في المقابلات وعمليات المسح» 
بينما تتوفر الأبحاث الثانوية في ملايين موارد المكتبات وشبكات 
الإنترنت. فيما تنظر في وفرة الأدلة المتاحة لك, فكر في ما سيجده 
الحضور زا للاهتمام ومقنعا. فأنت تقوم بالأبحاث وتجمع الأدلة 

النتهات . 

تنفع الأبحاث الثانوية في أنها جاهزة للاستخدام حرفياً. يستثمر 
أمناء المكاتب المحترفون الوقت والموارد العامة 9 عن المواد التي 
يجب حفظها وعن طريقة فهرستها وكيفية مساعدتك على إيجادها. 
في الواقع»ء يساوي أمين مكتبة كفوء وزنه ذهباً ؛ كل ما عليك القيام به 
عادة هو تفسير ما تبحث عنه وسيساعدك أمين المكتبة على الباقي. 
يشكل مكتب المراجع في المكتبة العامة أو مكتب الجامعة نقطة 
انطلاق مثالية. تر و ا للاطلاع 
وسيتولى أمين المكتبة الامر 


وتجمع الأدلة باسمه. 


من بين المواد المفيدة التي ستجدها في أي مكتبة مجلدات مغلفة, 
ومجلات دوریة» وجرائد: وقواعد بيانات يمكن البحث فيها. . تشتهر ير 
المكتبات بعدد كتبها الهائل وبنوعية هذه الكتب. بيد أن الكتب من أقل 
الموارد إفادة في المكتبات لعدة أسباب. مشكلة الكتب أو المجلدات 
هي انها غير محدثة بكل بساطة. فعملية كتابة كتاب, وتحريره: ونشره 
تستغرق وقتاً طويلاً للغاية إلى درجة أن عند وصول الكتاب إلى رفوف 
حديثة بقدر ما ترغب. لكن منفعة الكتب هي اعتمادها على أبحاث 
دقيقة: ا E RED NENT‏ دي 
تجديثها أيضاً بانتظام. غالباً ما تتضمّن إثباتاً مفصلاً حول اتل 
وأحداث حالية, فضلاً عن إعلانات شهود عيان وآراء خبراء ومعلومات 
أخرى على شكل اقتباسات مباشرة. تتميّز الصحف بأنها أحدث من 


المجلات نظرآ إلى نشرها اليومي؛ فتكمن منافعها الرئيسية في 
الفورية والتفصيل. أما المجلات» من الناحية الأخرى»ء فتكرس معظم 
طاقتها لتلخيص ما قد حصل في مجال اهتمام معبّن خلال الأسبوع أو 
الشهر الماضي. يتم نشر بعض المجلات الدورية المتخصصة على نحو 
ربع سنوف وتملك مجموعة أتباع صغيرة: ولكن وكية نظرا الشدة 
تركيزها على موضوعها. 

تتجه المكتبات أكثر فأكثر نحو تكريس المزيد من الوقت والمال على 


قواعد بيانات يمكن البحث فيها وتتوفر على أقراص مدمجة:» وأشرظة 
فيديو رقميةء وشبكة الإنترنت. 


نتجه المكتبات أكثر فأكثر نحو تكريس المزيد من الوقت والمال 
على قواعد بيانات يمكن البحث فيها وتتوفر على . أقراص مدمجة» 
وأشرطة فيديو رقمية, وشبكة الإنترنت. تتم فهرسة المجلات الأكثر 
شتعبية في وتسمح معظم المكتبات 
بالولوج إلى قواعد البيانات على شبكة الإنترنت, إنفو تراك أونلاين 
وإكسباندد أكاداميك أي أس أي بي وإبسكو أكاداميك سيرش إليت, 
والتي تغطي جميعها المجلات الدورية العامة والمجلات الأكثر تخصصاً. 
بالنسبة إلى المواضيع المتعلقة بالأعمال, انظر في / 

. بيد أن أفضل طريقة لإيجاد 
بيانات محددة هي أن تسأل أمين المكتبة عن المعلومات التي تبحث 
عنها بدلا من تحديد قاعدة بيانات معينة. 

ماذا لو لم تملك المكتبة المعلومات التي تبحث عنها؟ لنفترض أنّ 
مهمتك تكمن في إقناع أعضاء جمعية الجيران بضرورة تعديل 
اتفاقيات مقيّدة لإعادة عرض المنازل. لن تفيدك الكتب والمجلات 
الدورية كثيراً في هذا الموضوع. على الرغم من أثك قد تجد أن آخرين 
قد فكروا في هذا الموضوع» وكتبوا عنه من قبلء يُستبعد أن تنطبق 
أفكارهم مباشرة على اهتمامات جيرانك (ومخاوفهم). في هذه الحالة, 
سيكون الموضوع محلياً بحتاً. 

قد تفكر في جمع إثبات أولي على شكل مسح. يمكنك أن تسأل 
جيرانك عن اهتماماتهم الخاصة المتعلقة بإعادة عرض منازلهم أو 
بإضافة مكملات إليها. قد تأخذ فكرة عما يهمهم بشكل خاص: هرلاب 
أكبر, غرفة نوم إضافية» شرفة خلفية مغلقة بشريط منخلي. حتى ولو 
لم تجمع بيانات المسح علمياً على شكل مسح منظم وعشوائي: قد 
تفيد هدراء جفعبة الجبران وتقتعهم: يمكن إجراء هذا المسح من ذون 
تكلفة عالية على ورق أو على شبكة الإنترنت عن طريق استخدام 
خدمة مسح )ttp://inf0.z00merang.comا)‏ أو سورفاي مونكي 
.(twww.surveymonkey.com)‏ 


الحقيقة - 24: استخدم شبكة الإنترنت لدعم 
العرض 


تشكّل شبكة الإنترنت أداة مفيدة بشكل ملحوظء لرجال ونساء 
الأعمال وغيرهم من الأشخاص الذين يجرون أبحاثاً أو الذين يودون 
الاطلاع على مواضيع: و توسيع معرهدهم بوا تقدم فلايين اجهرة 
كمبيوتر مترايطة عالميا ولوجا قوريا إلى مخلومات حول أي موضوغ 
تتخيله تقريباً. 

من الممكن أن يجد كاتب خطاب معلومات غير دقيقة إلى جانب محتوى 
قيم على شبكة الإنترنت. 

بيد أن شبكة الإنترنت ليست من دون مشاكل. من ناحية» تفتقر 
المعلومات التي تتضمنها إلى التنظيم. تكلمتُ مع ستيفن هايز, أمين 
مكتبة خدمات الأعمال في جامعة نوتردام» فوصف شبكة الإنترنت 

. بالإضافة إلى انها ليست بالمكتبة 

العادية. فيستطيع أي شخص على الإطلاق أن ينشئ صفحة رئيسية» 
ويشتري موقعاً على شبكة الإنترنت» ويستهل أعمالاً على الشبكة. إذاً. 
RES‏ "لا يمكننا أن ناكد من دقة المعلومات المضمنة في 
معظم المواقع على شبكة الإنترنت. بالتالي؛ يجب أن يقارب كل منا ما 
يجده بحذر وشك ملائمين؛ كما يفعل بالموارد المطبوعة". 

تقسيمع الشكة العالمبة- أكثر جرء استخداما من الإتريت إلى أرب 
فئات مواقع: حكومية» وتربوية» وتجارية» وغير ربحية. وتعكس عناوين 
شبكة الإجترنت: المعروقة اد مواقع الموارد ا فئة معينة 
بالشركات (تنتهيٍ غاد اللا قة (com.‏ ادمات تريدك أن عرقي عن 
الشركة مثلاً من أين تشتري منتجاتهاء وكيف هو مستوى أسعار 
أسهمهاء وكيفية طريقة تقديم طلب توظيف في الشركة. من عدة 
نواج» هذه المواقع ليست سوى شكل آخر من الإعلانات. 

تقدّم مواقع الإنترنت التي تمؤلها الحكومة (تنتهي باللاحقة .0۷ع) 
فنات واسعة من الصعلومات: يما فيها ساتات إاخحضائية: وبيانات خول 
المؤسسات التعليمية, كالمدارس والجامعات» مواقع على شبكة 
الإنترنت (تنتهي باللاحقة .01») تسمح للطلاب» والطلاب القدامى. 
وغيرهما بالحصول على معلومات حول كافة المواضيع التي تتراوح 
من البرامج الدراسية إلى فريق الرياضة الخاص بالجامعة. 


اخيراء تقدم مواقع الإنترنت التي تمؤلها منظمات غير ساعية إلى 
الربح (تنتهي عادة باللاحقة (org.‏ جداول برامجهاء ونسخاً عن نشراتهاء 

يشكل كل من محركات البحث والأدلة أكثر الأدوات إفادة حين تبحث 
عن معلومات على شبكة الإنترنت. ببساطة» محركات البحث والادلة 
عبارة عن برامج معقدة تبحث عن المعلومات التي تطلبها. إذا زرت 
الموقع 13ه.10101.331200 ستجد دليلاً واسع الشعبية وكثير الاستخدام. ما 
عليك سوى كتابة الكلمات الرئيسية التي تصف المنتج أو الخدمة أو 
الشركة او الصناعة التي تريد معلومات حولهاء وسيعطيك دليل ياهو! 
عدة مراجع مع روابط بمواقع إنترنت مفيدة كالعنوان والمؤلف» فيما 
ستبحث بعمق عن البيانات المطلوبة. 

كلما وصفت ما تبحث عنه بدقة وتحديد أكبر, زادت فرص إيجاد 
محر كات البحث الأكثر شعبية comg www.hotbot.c0m‏ ال WWW.‏ 
وتنامء.6:(ع)101010.[6 وe.comاww.dogpiس.‏ ويزود الموقع المفيد في 
earchengines.conء.www‏ نصائح وتقنيات لتنقية الأبحاث التي تقوم بها 
على شبكة الإنترنت وتحسينها. بالطبع» يحتل محرك البحث 
N com‏ اقرب الأولى عالميا من باحية حجمه» وقدرتة: 
لا ات Er‏ على شبكة الإنترنت, ويزود عدا من الخدمات المبتكرة 
والمفيدة» بما فيها صه»ء.aامطcءSءاعممت6»‏ التي تسمح بالبحث عن مواد 
مراجعة النظراء. والاطروحات, والكتب» والمطبوعات الأولية» _ 
والتلخيصاتء والتقارير التقنية من مجالات الابحاث كافة تقريبا. 


كلما وصفت ما تبحث عنه بدقة وبتحديد أكبر» زادت فرص إيجاد ما تبحث 


محرّكات بحث جديدة ومتخصصة وقابلة للمقارنة على شبكة 

الإنترنت على الدوام. يتضمّن موقع الإنترنت 2411011156110131.2011 مقالات 
عن مواضيع في مجالات العلوم الثقافية» والعلوم» والعلوم 
الاجتماعية. أما في موقع تتام.و165 11106101 فيمكنك الاختيار من بين 
منشورات رائدة ذات مواضيع أكاديمية ومتعلقة بالصناعة أو باهتمامات 
عامة. و701010.311510615.00111 عبارة عن خدمة بحث مرجعية تقدّم أجوبة 
موجزة مختارة من مئات الموسوعات, والقواميسء والمسارد, 
والأطالس. 

شبكة الإنترنت مفيدة جداً لعدة أسباب. فهي كلية الوجود» ومتوفرة 
على مدار الساعة وعلى سبعة أيام في الأسبوع, وذات مقاربة شعبية 
في فهرسة المعلومات» ومجانية في معظمها. كما وتملك المصادر 
المتوفرة على شبكة الإنترنت قدرة أكبر على تزويد معلومات محدثة. 


تستغرق طباعة الكتب. والمجلات» والمواد المطبوعة الأخرى وقتاً 
فيما يمكن نشر المستندات الإلكترونية على شبكة الإنترنت حالما يتم 
تأليفها. وقد أخذت منظمات عديدة اليوم (بما فيها الحكومة الأميركية) 
تنشر المعلومات الإحصائية على شبكة الإنترنت حصرياً. 

كما وتسمح شبكة الإنترنت بالولوج إلى مواد لم تتوفر او كان يصعب 

تحديد موقعها في السابقء بما فيها العديد من المؤلفات التي تنشرها 

لسعو ذات اهتمامات خاصة ووكالات غير حكومية ومجتمعات 


كما وتسمح شبكة الإنترنت بالولوج إلى مواد لم تتومّر أو كان 
يصعب تحديد موقعها في السابق» بما فيها العديد من المؤلفات التي 
وان تاريخية. أما أبعد من ذلك, فقتسمح المنتديات على شبكة 
ولك ا اكتشاف اسبات المصدر انا ليست الإ خا لات كافة على 
شبكة الإنترنت محدثة ولا تتضمّن كلها معلومات غير منحازة ودقيقة 
بالكامل. كما وعليك التأكد مما تجد عن طريق مقارنتها بمعلومات 
مقو قرة من مصادر موثوقة» ومعروفة» ومعقولة. 


الحقيقة - 25: اختر مقاربة إلقاء 


لا يعي معظم الحاضرين مقاربة الإلقاء التي قد اختارها المتحدث... 
إلا حين يدركون أنه يتلو عليهم. بالنسبة إلى معظم الحاضرينء هذا 
الشعور مربع للغاية. لماذا؟ لأن معظم الناس يقرأون جهارا دصو ت 
وتبيري ١‏ ولا يستطيعون التعامل مع نص نْ مكتوب والحضور في الوقت 
عينه إلا إذا كانوا مدربين على التمثيل أو التقديم. النتيجة: غياب أي 
تواصل بالعينين: وأي تغيير في الصوت. وأي حس بالتزام شخصي 
بالعرض. أما 0 الفعل: "لما أنا موجود هنا؟ كان بإمكانه إرسال بريد 
الكتروني يما 

إذاء بارع عير 95 الإلقاء. أمامك أربعة خيارات أساسية في ما 
يتعلق بإلقاء خطابء ولكن ربما لا يجدر بك الاستناد إلى أكثر من خيار 
واحد أو خيارين. 

يتم إلقاء العروض حرفياً. أي كلمة كلمة» كما 
كتبها المؤلفون. بيد دن مشكلة الخطابات المحفوظة غيباً هي عدم 
المقدرة على إلقائها بأي مستوي إقناع إلا إذا كنت ممثلاً مدرباً. فتبدو 
عكديمة الحيوية ومصطنعة. وأسوأ من ذلك: قد تنسى أين وصلت في 
الخطاب, وتختطر إلى البدء من جديد. انسَ أمر الخطابات المحفوظة 
غيباً إلا إذا كنت تؤدي دوراً في إحدى مسرحيات شكسبير على 
المسرح. 

مشكلة الخطابات المحفوظة غيباً هي عدم المقدرة على إلقائها بأي 
مستوى إقناع إلا إذا كنت ممثلاً مدربا. 


إن عروض , - هي الأكثر شيوعاً بين أحداث التكلم الإدارية 
وذكرت, أن الخطاب يبدو . غالبا ما يكون انطباع الحضور سلبياً 
بقراءة خطاب خن نص مكنوت بالكافل: ستحرصض على تضمين كل ` 
نقطة رئيسية وتقاوم الرغبة في الارتجال. ولكن من دون شاشة 
قراءة لعرض نصك, لن تحافظ على تواصل بالعينين مع الحضور 
وستبدو بعیدا عنه. كمار وسئن_زل ذقنك وتعمق طبقة صوتك. إلا في 
حال كنت لا تملك خياراً آخرّء لا تستند حرفياً إلى نص مكتوب. ولكن إذا 
كان عليك القيام بذلك» تمرن عليه بانتباه» وحجاول أن تنظر نحو 
الحضور باستمرار» وأن تنشئ تواصلاً منتظماً بالعينين معه. 

E‏ لام اا E‏ عر د 
أثك ا الخطاب اما كما کت من دون أى إضافة أو خذفة ثانبا: 
يشكل النص المكتوب سجلاً مفيداً عما قلت الحضور في 


المناسبة» في حال طلب منك التحدث إليه مجددا أو ربما طلب منك 
التحدث عن نفس الموضوع إلى مجموعة أخرى. وأخيراً» يفيد النص 
Sl‏ لسراحعة السلابة. يمكنك أن تكتب الخطاب كلمة كلمة. ا 
إذا وجد هذا الأخير أك تستخدم وقت الحضور على نحو ملائم وأنّكَ 
تتناول معلومات دقيقة ومحدثة ومناسبة» سيوافق على ملاحظاتك» 
وستحظى بالتالي ببعض الدعم. 
العروض المرتجلة. .. خطابات يتم إجراء أبحاث معمقة حولهاء وتنظيمها 


على نجو مفعقول»: والتمرن عليها جيداء وإلقاؤها من دون ملاحظات أو 


لعل العروض أفضل خيار أمامك. إنها الخطابات التي يتم 
إجراء أبحاث معمقة حولها وتنظيمها على نحو معقول والتمرن عليها 
جيدا وإلقاؤها من دون ملاحظات أو مساعدات بصرية تحث ذاكرتك. 
يجدها e‏ بشكل خاص لأنك تحافظ على التواصل بالعينين 
تسعى إلى تحقيقه. 

يتم إلقاء الخطابات من دون أي تحضير على الإطلاق. يطلب 
منك مسؤول عا أن تقف و .من الواضح أنها ليست 
تملك موضوعاً أو فكرة نستحق الإصغاء الها تعد د أن الأخبار السارة 5 
لأي كلمة تلقيها ما دامت وجيزة ولا تهينه. 

إذاً» ماذا تفعل حين يسألك أحدهم ؟ 
يفرض الحياء ألا تقول الكثير» ولكن البروتوكول يتطلب عادة أن تقول 
شيئا. إليك بعض الأفكار التي قد تساعدك: 

5 م ا ما عليك سوى الابتسام» وشكر المضيف على منحك 

قررالموضوع الذي سما ولت والمقاربة التي ستعتمدها: تكلم بإيجاز عن موضوع 
تفهمه ويهم من يصغي إليك. اختر نمط تنظيمء وابدأ بإلقاء الكلمة. 

8 لا تعتذر: يعلم الناس أك لم تعد خطاباً. تكلم معهم بكل بساطة. 

ا لص نقطتك وموقعك: بجملة واحدة» أو جملتين كحدٌّ أقصى, حدد نقاطك الرئيسية, 
وكرر سبب أهميتها أو استحقاقها العناء. 

1 كن صريحاً وصادقا ومباشرا: لا شيء يؤثر في الحضور أكثر من شخص صادق. . بين 
الانطباع آثك لا تضمر شيئاً ولا تملك أسباباً خفية من خطابك. سيكافئك الحضور بأخذ 
أفكارك في الاعتبار والتصفيق لخطابك. 
النصيحة بسيطة: اختر مقاربة تتطابق مع احتياجات الحضور 

واهتماماته على أفضل نحو. فالناس الذين يقرأون من النصوص 
بأنفسهم وغالباً ما لا ينظرون إليها إلا قبل موعد الإلقاء بقليل) 5 


احتياجاتهم الخاصة بدلا من احتياجات الحضور. يريد الحضور أن 
بسمعك» وان ينظر في عينيك» وان تشغر نانك جلترم بالموصضوع 
وبالمناسبة.. ٠.‏ ونه. . ترتبط فرص نجاحك مباشرة ببعض الخيارات التي 
تقوم بها في مستهل عملية إعداد الخطاب. 


الحقيقة - 26: تشكل مقدمتك الانطباع الأول لدى 
الحضور 


ما أهمية المقدمة؟ ما عليك سوى طرح هذا السؤال على ناليني 
أمبادي» عالمة نفس في جامعة تافتس. فقد سجلت مع زميل لها على 
شريط فيديو 13 معلما متخرجا يعطون صفوفا. ثم أخذت من كل شربظط 
تلاثة مقاطع (مشابك) عشوائية مدة كل منها عشر ثوان, ودمجتها في 
مقطع واحد من ثلاثين ثانية لكل معلم» وعرضت المقاطع صامتة على 
طلاب لا يعرفون المعلمين. فصنف الطلاب المعلمين على أساس 13 
متغيراً منها "القبول" و"النشاط" و"الكفاءة" و"الثقة". دمجت أمبادي 
العلامات الفردية هذه في علامة واحدة لكل معلم» وربطت هذه 
الآأخيرة بتقييم نهاية الفصل لكل معلم من قبل طلابه. 

قالت: "صُدِمْنا بمدى وثاقة الترابط الذي بلغ 0.76 في علم النفس 
الاجتماعيء, إذ كل ما يفوق 0.6 يُعتبر قويا للغاية". من فضولها لمعرفة 
إلى أي مدى تستطيع اختصار مقاطع الشريط من دون [التأثجر على 
دقة الطلاب, شذبت الأستاذة أمبادي المقاطع ‏ الصامتة إلى 15 ثانية 

رة. 

في كتابه الأكثر رواجاً, التفكير اللمّاح في طرفة عين» يشرح 
المؤلف مالكوم غلادويل بإسهاب كيف أن الانطباعات الأولي لا تدوم 
فحسب بل تتميز بدقتها في أغلب الأحوال. على الرغم من أنّ 
الخاطئة في بادئ الأمر» ما من شك أتهم تعطون احكاها ل 


وقوية قي إنشاء انطباعات تدوم عن المتحدث والموضوع. 
ليست الانطباعات الأولى مستدامة فحسب بل هي أيضاً دقيقة إلى حدّ 


تفيد المقدمات من عدة نواج فضلاً عن منح المستمعين فرصة 
لتشكيل انطباعاتهم الأولى. في مرحلة أولية» تجذب مقدمة الخطاب 
انتباه الحضور وتعطيه حافزاً للإصغاء. كما وتزؤد خلفية عن المتحدث 
والمناسبة وأسباب إلقاء الخطاب. في حال قدمك شخص إلى الحضورء 
سيفعل ذلك عنك بالطبع. وسيمنح الحضور فرصة لإعداد نفسه- - ترتيب 
المعاطف والمحفظات والحقائب وأكواب القهوة- وربما ايقاف عمل 
الهواتف الخلوية. في أوائل لحظات المقدمة» سيعي معظم الحاضرين 

کا سك أدلى لاف ال م اا عض ل 
وهدف خطابك؛ تقديم نظرة عامة عن ملاحظاتك وإعطاء الحضور 


لمحة عن اتجاه الخطاب. يُعتبر برنامج العملء أو اللمحة العامة عن 
قاطت الرئيسية: عادة جزءًا من المقدمة أيضا. 
(أو أسبابا) للاهتمام لموضوعك, وتشرح سبب جور أمامه. .من 0 
المقاربات الشائعة فعالية في تحفيز الحضور إنشاء رابط بين 
المتحدث وقيم الحاضرين, واحتياجاتهمي واهتماماتهم. إذا تمكن 
المتحدث من الإثبات أنه يملك أمراً مهما مشتركاً مع الحاضرينء لعلهم 
سيدركون قيمة الانتباه إلى ما سيقوله ودمجه بالذات. 

منذ حوالى خمسين عاماًء قال مدرّس البيان كارل والاس أن 
الإقناع الفعّال يتعلق بأكثر من الأسلوب والبنية. فهو مرتبط بتقديم 
أسباب وحيبهة. . قد يبدو والاس أنه بهم الواقع» بكلامه عن إعطاء 
الأدلة عن حججك. بيد أنه كان يفكّر في أبعد من ذلك. حين قال "أسباباً 
وجيهة"» لم يعن الأسباب التي تعتقدها وجيهة بل الأسباب التي 
يعتقدها AL SEE‏ مكو تر و OG E‏ 
ف المعنئ. لكن إن أردتني أن أصدقه (أو أردت أشخاصاً مثلي) أن 
يصدقوه»ء عليك إعطائي أسباباً جيدة. ومقدمة عرضك خير مكان 
للقيام بذلك. 

خطوة التحفيز هي حيث تعطي الحضور سبباً (أو أسباباً) للاهتمام 
رلموضوورعك وتشرح سبب وجودك أمامه. 

أخيراًء تشكل المقدمة مكاناً مناسباً لتظهر إلى الحاضرين سبب 
صلتهم بالموضوع الذي اخترته وسبب تأهيلك للتكلم عن هذا الموضوع. 
فمن المهم إظهار الرابط بحياتهم والصلة بقراراتهم وخياراتهم: . 
ضرورة الانتباه إلى هذا الموضوغ. » سيصرفون انتباههم عنك بكل ‏ 
بساطة. أما آخر رابط في مقدمتكء: فيجب أن يكون بك. في حال لم 
يعرّفك المضيف إلى الحضورء عليك أن تعرف نفسك بنفسك وأن 
تظهر لما يجب أن يصغي الحضور إليك. سيساعد معرفة كل من 
مؤهلاتك وخبرتك- ولا سيما في ما يتعلق بهذا الموضوع- على الحفاظ 
على انتباه الحاضرين ما يكفي من الوقت لتقديم أدلتك. لا تتطلّب 
مقدمة الكثيرء لا سيما مقدمة لا تستغرق سوى دقيقة أو أقل. 


الحقيقة - 27: فكر في هدف حين تبدأ 


فكّر في الطريقة التي تبدأ بها خطابك, لأن المقدمة هي أيرز أوجه 
الخطاب. يشكل ما يُعرف بتأثير الأولية في علم النفس انحيازاً في 
FE‏ اا كر ني وتفكيرهم به. يتذكر المستمعون 
يصدقون ها تسمعونه ١‏ ولآ أكثر مما يسمعونه لاحقا. تعود هذه 
الظاهرة إلى الذاكرة القصيرة المدى التي تكون أقل في بداية 
ستسل الأحداث, ونظرا إلى قلة الأفكار قيد المعالحة في الدماغ, 
ولحفظهاء ا قد يؤدي إلى نقلها لاحقاً إلى الذاكرة الطويلة المدى. 
يتذكر المستمعون ويصدقون ما يسمعونه أولاً أكثر مما يسمعونه لاحقاً. 

تستفيد المقدمة الجيدة من تأثير الأولية في تقديم أكثر الأوجه 
تروزأ وأهمية في الدقائق الأولى من الخطاب حين يتوق الحضور إلى 
الاستماع إلى أفكارك وإلى النظر فيها. لا نخيّب أمله ولا | تيع وقتك 
أساليب مثبتة لتبدأ بها خطابك, منها: 

مت ھول ھا لار ساعد الوم وقد عرى يساح روالد زان ا 
إلى قدرته على إخبار قصص رائعة. حتى الناس الذين لم يوافقوا على 
سياسة ريغان أقروا بأهمية الدور الذي أدته رواية القصص في حياته 
السياسية. 

جرّب الفكاهة: يحب الناس الضحكء ولكن انتبه كيف تستخدمه. 
فالفكاهة رائعة طالما لا تجعلك مضحكاً. من أبرز المناسبات حيث لن 
تُعتبر مضحكاً على الأرجح هي حين تكون الدعابة على الحاضرين أو 
على شخص يكنون له الكثير من التقدير. أما الفكاهة العفوية 
والمعاصرة, ۰ ا تفادَ الدعابات المعقدة أو القصص المسلية 
التي سمعتها مؤ 

قدّم توقعاً: الا تناد إلى الإثبات الذي جمعته» هل يمكنك تقديم 
توقع يهم الحضور أو يسليه أو يخيفه أو يجذب انتباهه؟ احرص على 
دعم آرائك. وتأكد من توفر الإثبات الذي تستند إليه آراؤك وقابلية 
فهمهة بسهولة. 
قدم توقعات دراماتيكية: الأمر شبيه بالتوقعات, ولكنه يمتد على 
نطاق أطول بطبيعته ويتضمن عادة أحداث أكثر امتداداً أو تعقيداً. بدأ 
ديفيد واكر» مراقب الحسابات العام في الولايات المتحدة الأميركية, 
خطاباً ألقاه مؤخراً حول السلامة الضريبية على المدى الطويل في 
الولايات المتحدة الأميركية بتوقّع تغيّر ملحوظ في الدين الوطني 


بسبب برامج المستحقات. فقال: "لدي بعض الأرقام لكم هذا الصباح. 
كلها كبيرة وكلها سيئة". فحصل على انتباهنا على الفور. 
ابدأ بمثل يلفت النظر: وهو أحد أشكال الأمثلة الموضحة أو 
القصص المو< جزة. إذا تمكنت من إيصال فكرتك عن طريق ضرب مثل» 
فلا تتردد. لكن تأكد من أنك لا تعطي استثناء بارزا لإثبات فكرتك. 
شارك لحظة ذروية: غالباً ما تسند الخطابات المثيرة للاهتمام 
مقدمتها المنطقية إلى حدث أو لحظة معينة في الوقت. وفي معظم 


الأحيان, بجد الحضور هذه الأمثلة قوية وسهلة الفهم. 
غالباً ما تسند الخطابات المثيرة للاهتمام مقدمتها المنطقية إلى حدث 
أو لحظة وعينة في الو قت. 


اذكر اقتباسا مناسباً: يمكنك إيجاد الاقتباسات في أي مكان. بدلا 
من البحث عنها في المصادر الاعتيادية ( 
قريب من الموضوع؟ احصل على رد فعل صديق أو فرد من العائلة أو 
مشترك أو شخص مطلع على الأحداث التي تحاول وصفها. في حال لم 
ينجح الأمرء أصبح كتاب متوفراً على شبكة 
الإنترنت في الموقع ١٥ء.رطءا)اaا.wwس.‏ لا عليك سوى كتابة كلمة 
اقتباسات في محرك البحث غوغل للحصول على أكثر من خمسة 

اذكر المناسبة: قد يساعد شرح سیب سرورك لتواجدك هنا أو سيب 
صفة بشرية عليك في نظره. 

اطرح سؤالاً محرّضاً: في حال لم تستطع التوقع المستقبل بيقين, 
ربما يمكنك رفع المسألة على شكل سؤال بياني. سألت د. بولات 
غيركوفيتش, "كيف سيكون العالم من دون نساء عاملات؟" بدأ 
الخطاب الذي ألقته أمام طلاب جامعيين عن مناصب النساء الريادية 
بفحص الأدوار التي تؤديها النساء في قطاعات العمل كافة فحصاً 
محرضا. فقدمت إلى الحضور اقتصاداً يفتقر إلى نصف اليد العاملة. 

قدم آراء: قد ينحح هذا الأسلوب بشرط بيان مصدر الرأي وأن يكون 
هذا المصدر معروفا ومحترما من الحضور. لن يدعم قضيتك رآي شخص 
لا يقدره الحضور بل على العكس قد يضر بمصداقيتك. 


الحقيقة - 28: حافظ على اهتمام الحضور 


إذا كنت قلقاً بشأن الحفاظ على انتباه الحصور خلال خطابك: خذ 

الأفكار التالية بعين ا إعداد ملاحظاتك 
فم بنية سولة الغهم تتفل حضورك من نقطة إلى أخرى. 

اعتمد الترتيب والهيكلة: إذا اضطر الحضور لبذل جهد التتيع حججك, 
سهلة الفهم تنقل حضورك من نقطة إلى أخرى 

كن بسيطأا: سيغادر الحضور العرض بفكرة أو فكرتين رئيسيتين؛ 
فكرة أو فكرتين وليس عشر افكا ر أو خمس عشرة فكرة. إذا عجزت 
عو التسسير عر الرسالة الى تتو إيصالها محل أن ك فخطابك 
ليس واضحاً بما فيه الكفاية. وإذا لم تملك فكرة واضحة عما تريد أن 

لا تطل الكلام: د تاتقي و دو ورك أنهي رکو 
شركة فولاذ شهيرة عرضا من 90 دقيقة ألقاه أمام 400 مسؤول 
تنفيذي ومدير بالن-زول عن المنبر والسير في الممر الوسطي. لم 
يصفق له أي من الحاضرين إلى أن بلغ وسط الغرفة. قال أحد النقاد: 
"لم يعلموا أنه أنهى خطابه. لم يكونوا منتبهين بما فيه الكفاية لإدراك 
ذلك 

تكلم, لا تقرأ: لا تبدو الخطابات المكتوبة» ولا سيما الخطابات بقلم 
شخص غير المتحدث» صادقة ولا مقنعة أبدا. سألت مرة عددآ من 
المسؤولين التنفيذيين في أكبر الشركات المضمنة في لائحة 500 
عينات خطابات ألقوها في العام السابق. قال لي صديق يحتل منصب 
رئيس تنفيذي أعلى في شركة بيبسي: "آمل ألا تستخدم هذه 
الخطابات كعينات تعليم. معظم رؤساء المسؤولين التنفيذيين . 
متحدثنون رديثون لأنهم لا يتخلون عن النص المكتوب" . فيد فنو 
روؤسهم في النص» وي الحضورء ويأملون الأفضل. . ولكن نادراً 

تحدت الأمور 

استرخ: سيساعدك التنقس الثابت والطبيعي على التركيز, 
والاسترخاء, وإلقاء خطاب مقنع ومسل ومثير للاهتمام. أما إذا اثبعت 
تمظ تنكس بسريع و وبدوت عاجزاً عن إنهاء جملة أو فقرة, 
ا وتابع كلامك. 
الفوز بأصدقاء والتأثير في الناس. بدأت لجنة الأوراق المالية , 


التمهيدية, والمستندات الماليةء والتواصل مع المستثمرين. الفكرة 
بسيطة: إذا فهم المستثمرون كيف يتم استخدام أموالهم, سيتخذون 
قرارات استثمارية أفضل. وستصيع الأسواق ل أوضح واسهل ‏ 
المقاربة المنطقية الوحيدة إلا إذا كنت تأمل الا يفهم أحد خطابك. 

زود الحضور بمعلومات .يستطيع استخدامها: حتى أكثر الحاضرين 
ترفقاً سيتساءلون على الأرجح: "ماذا سأكسب من ذلك؟". قد يكون 
الناس مهذبين بما فيه الكفاية للبقاء في مقاعدهمء ولكنهم قد لا 
بعيرون خطابك أي انتباه إذا لم يخدم مصالحهم الشخصية. أعط 
الحضور شيئاً يمكنه الاستفادة منه» أفكارآ أو معلومات يستطيع 
استخدامها حالما يغادر الغرفة. 

أعط الحضور شيئا يمكنه الاستفادة منه» أفكاراً أو معلومات يستطيع 
استخدامها حالما يغادر الغرفة. 

أضف منطقاً على خطابك: لا يتأثر الجميع بالمنطق. في الواقع: 
تسهل إمالة عقول الكثيرين بحجة خالية من المنطق ولكن متضمنة 
النوع والكم الصحيح من المشاعر. بيد أن المنطق والعقلانية اعتباران 
اد بالنسبة إلى معظم الحاضرين. كلما تمنطقت حججك, زادت 

تكد من أن وح تطرك مقرل ا ا 
أَنْ الراشدين لن يشاركوا عادة في سلوك يعتبرونه غير معقول. ما 
يعتبره شخص معقولاً قد يبدو غير معقول بالنسبة إلى شخص آخرء 
لكن الأغلبية الساحقة من الناس ثابتون في تحديدهم لما هو معقول 
لإقناعه باعتماد وجهة نظرك: شرط أن بقع ما تظلبهة منة ضمن الحدود 
التي يضعها. 
بساطة أن الحضور لا يملك أدني فكرة عما يريده المتحدت. إما أن 
النقطة الرئيسية غير واضحة, أو أن الإثبات الداعم غير مفهوم» أو أن 
الخاتمة مبهمة. تأكد من أنّ رسالتك, وأدلتك, ونواياك واضحة إلى 
المستمعين, إلا إذا شكل الإبهام جزءاً مقصودا من استراتجيتك 
التواصلية. 

تابع التقدم: لن يصبر الحضور عليك لوقت طويل. لا تنفد صبره 
ومزاجه الجيد بإبطاء نمط الخطاب أو بإضاعة الوقت على نقاط ثانوية. 
تزيد فرص حفاظك على اهتمام الحضور بتقدّم حديثك بسرعة. 

أجب عن أسئلة الحضور: كل حضور يملك أسئلة. تكمن مهمتك في 
حثه على طرحها وفي الإجابة عنها بشكل يحوز على رضاه الكامل. 
(راجع الحقيقة 15 في حال لم تظهر استعداداً للإجابة عن أسئلة 


ألا لصوم الاجر شق اف عن عدم وا ا للا 
لن يقبل أي حضور وجهة نظرك إن عجزت عن تبديد مخاوفه. 

احترم احتياجات الحضور: يملك كل من الحاضرين احتياجات نفسية 
الشيء. وكل منهم يعتمد مقاربة مختلفة بعض الشيء في صنع 
القرارات. إذا فهمت احتياجاتهم واحترمتها سيكافئونك. قد يحتاج 
بعضهم إلى التفاصيل؛ أرهم أرقاماً. وقد يحتاج بعضهم الآخر إلى فهم 
موقع فكرة ما ضمن خطة أوسع؛ أرهم وجهة النظر الكاملة. كما قد 
يحتاج آخرون إلى معرفة من جب هذه الفكرة أو وافق عليها؛ ؛“أرهم ‏ 
في معرفة ار ا ولا تلوف هذه الحاجة E‏ عن 
الأرجح أنهم لن يعتمدوا وجهة نظرك ولن ينفذوا ما تطلبه منهم. 


الحقيقة - 29: الخاتمات بأهمية المقدمات 


الخاتمة من أهم أجزاء العرض (وأكثرها ترحيباً به). أين تكمن 
أهميتها؟ أولاً: تقدّم فرصة إضافية لإظهار أفضل الأدلة أو أهم الأفكار 
التي سبق وعرضتها على الحضور. ثانياً: تمثّل فرصتك الأخيرة لتقول 
ما تعنيه حقاء ولتعزز هدفك من الحديث, ولتطلب د كم الحضور أو 
تقيّده. كما وقد تمنح الخاتمات الحضور حس اختتام منطقي وعاطة 
تماماً كالمقدمات: تفيد اا عدة أهداف: 
الحضور العرض رحلة مر 1-5 ٠‏ نوع ر ومعتي رك دليله. . من E‏ أن تلمج 
الحضور إلى أثك على وك الاختتام: " أو :أو 
٣ i.‏ 
من اله أن تلج لى الجر اا رمن حدق جو ا 
كما وتشكل الخاتمة الوقت المناسب لتعديل سرعة كلامك» وطبقة 
صوتكء ونبرتك فضلاً عن الإيقاع للإشارة إلى أنّ العرض على 
وشك الانتهاء. قاوم إغراء متابعة الكلام. لا شيء يزعج الحضور أكثر 
من متحدث يقول ويستغرق 20 دقيقة أخرى لإنهاء كلامه. 
يسامح الحم عدة أخطاءء ولكنه لا يسامح متحدثاً يتجاوز الوقت 
| 
القوات ا الأميركية, ر سُنحت الي عدة فرص لإلقاء TE YE‏ 
بالمهام أمام أشخاص عدة. وقد أعدت هذه العروض لتكون مقنعة» 
وإخبارية». ومباشرة» ومفيدة للحضور. ودائماً ما كان القادة 
المسؤولون عني يسدون لي النصيحة التالية: "أخبرهم ما تريد أن 
مسىقة» ساب الموضوع 4 OEP A EE‏ فى الواقع, 
لم تكن هذه النصيحة بسيئة. ولا سيما الجزء المتعلق 
إياه. يقذم ملخص متماسك إلى حضورك نظرة عامة عن نقاطك 
الرئيسية (بالترتيب)ء وتحفيزاً للاطلاع عليها والعمل بموجبهاء ودعوة 
أخيرة إلى التصرف 
تكرر الخاتمة الملائمة كل من موضوع العرض وهدفه: إحدى أبرز 
م الخاتمة هي إعادة إعلان موضوع خطابك واسباتب حدينك. يقول 
الاستاذ دان أو شیر فو جامعة أوكلاهوما إنه بحب دمع "الخاتمة قي 
ذاكرة ٠‏ 


تتحدى خاتمة فعالة الحضور على التجاوب: وفق نوايا المتحدث» قد 
تتضمن الخاتمة دعوة إلى الحضور للتجاوب بطريقة ما. تتضمّن 
الخطابات الإخبارية عادة خاتمات , بينما تتضمن الخطابات 

خاتمات إرشادية. في وصفه ما يريد الحضور معرفته أو فهمه, 

يلخص المتحدث الإخباري عادة الإثبات» ويوضح نقاطه الرئيسية» ويعيد 
تحفيز الحضور على تضمين المعلومات التي قدّمها للتو. أما المتحدث 
الإقناعي» فيؤيد وجهة نظر معينة» ويامل بهذه الصفة ان يحث الحضور 
على التصرف. 

في خطاب ألقاه مؤخراً شيبلي تلهاميء أستاذ بارز في جامعة 
ميريلاند. عن إمكانيات إحلال السلام والاستقرار في الشرق الأوسط, 
ختم بالقول: "أودٌ الاقتراح أن أبرز مهامنا لتحسين العلاقات مع 
البلدان العربية ولنشر الديمقراطية لا تكمن في بلاغ الإصلاح الذي 
نستخدمه والإجراءات الجبارة التي نأخذهاء بل في توظيف المزيد من 
الموارد بغية إنشاء إمكانيات تعليمية واقتصادية للناس في الشرق ‏ 
الأوسط. لعل هذه الخطوة تقودنا في الاتجاه الصحيح". بصفته عالماً 
سياسياء ققدم إلى حضوره خاتمة تضمنت دعوة إلى التصرف» واقترح 
أساليب لإصلاح السياسة الخارجية الأميركية. على الرغم من أن 
خائمنة لم تن الحضور على وجه التخضيص إلى التصرف: كانت نواياة 
واضحة تماماً كطلبه الموجه إلى كل الحاضرين لرؤية الصراع القائم 

اترك الحضون مخ رضالة eb‏ 

ا ل ا ا ير يس e‏ 
ذلك؟ فكّر في الطريقة التي بدأت بها خطابك: استخدم اقتباسا ل 
الحاضرين على التفكير بهذا الموضوع. أو اطرح سؤالاً بلاغياً عن 
آمالهم أو مخططاتهم. ويمكنك أيضاً أن تختم بقصة قصيرة أو بإشارة 
فكاهية تعكس جوهر خطابك. أو ربما تقدّم تحدياً إلى المستمعين: أو 
تربط الخاتمة بالمقدمة ليشعر الحضور أن خطابك اتخذ شكل دائرة 
كاملة. ولكن أهم ما في الأمر هو أن تترك الحضور مع رسالة واضحة 
وبسيطة وغير مبهمة. لا تدعه يغادر القاعة متسائلاً عن موضوع 
الخطاب. 


الحقيقة - 30: ثق بعرضك 


جميخ الاين تنا نوم السعورهالتوار قبل تقديم عرض ,تخود كى 
أكثر المحترفين كفاءة وأخبرهم في التحدث علناً يعترفون أنهم 
يشعرون ببعض التوثر قبل العرض. a‏ رد فعل 
التحكم بالقلق وبرهبة المسرح في الحقائق 5-2 ولكن في الوقت 
الحاضرء ركّز على المبدأ التالي: ستحسن أداءك إذا وثقت في إعدادك 


إذا أجريت أبحاثاً معمقة حول موضوع العرض» ونظمت المواد 
بطريقة يفهمها الحضورء وتمرّنت على عرضك بدقة» ستبلي بلاءً 
حسناً. ما عليك سوى الوثوق بالعمل الذي قمت بإعداده للحظة التي 
تصعد فيها على المنبر. ستشعر بالتوثّر حين تستلم الميكروفون» حتى 
المحترف يعترف بهذا الواقع. بيد أنك إذا وثقت بالعمل الذي أنجزته 
ES‏ ستبلي بلاءَ حسناً. 


يظهر قانو يركس- دودسون علاقة واضحة جلية بین الحث والأداء. 
يشير هذا اليد إلى أن كمية معيّنة من الضغط صحية ومفيدة وحتى 
نافعة إلى حدّ معين 


قد يفيدك هنا درس في علم النفس السلوكي. طهر ندا علفئ 
طوّره روبرت أم. يركس وجي. دي. دودسون» وغرف بقانون يركس- 
دودسونء علاقة واضحة جلية بين الحث والأداء. يشير هذا المبدأ إلى 
أن كمية معيّنة من الضغط صحية ومفيدة وحتى نافعة إلى حدّ معيّن. 
فلا يلهمك هذا الضغط بتقديم أداء حسن فحسب بل يحسشن صحتك 
ورفاهتك بشكل عام 

غالا ما يشكل الكت علا رد فمل يشترى تجاه السعطل عجرا 
أساسياً في نجاحك. هذا الحث شائع في ظروف كالأحداث الرياضية 
والإنجازات الدراسية وحتى في أنشطة ابتكارية واجتماعية عدة. كلما 
ارتفع مستوى الضغطء تحسّن الأداء. بيد أن العلاقة الموجودة بين 
اب الضط وحسن الآداء لااتسهر ليها لا تهاية. فكر في العلاقة 

كلما ازداد الضغط, تحشن الأداء حتى تبلغ قمة ا .ومن ثم 
EE‏ الضغط المفرط (غير الشحتمل). حين يفوق ا1 قدرتك 
على التأقلم» يساهم هذا الحمل الزائد في 1 الأداء وتقليل 
الفعالية وحتى في التسبب بمشاكل صحية معاكسة. الغريب هو أن 
انتقالك من وضعية الساعة العاشرة إلى وصعية الساعة الثانية على 


المنحنى يضاعف الضغط من دون زيادة الإنتاجية. 

لتحقيق أداء أقصى, عليك أن تبقى بالقرب من القمة. إلى الجهة. 
شخص وآخر. لل ا فعا لان كم ا موي ” 
الضغط الأقصى الخاص بك. كما ويساعدك على تخفيض مستويات 
القلق الجسدي باستخدام مهارات تأقلم وتقنيات استرخاء تبقيك خارج 
منطقة الخطر التي يسببها الضغط المفرط. 

لا يشكل الاقتراب من قمة المنحنى فكرة سديدة للأنشطة اليومية 
الاعتيادية» وذلك لسببين. أولاً: لا يقدر أحد على العدو بأقصى سركة 
على الدوام. فيرهق الأداء اليومي الأقصى حتى أصح الأشخاص 
وأقواهم. جميعنا يحتاج إلى الاسترخاء بفترات منتظمة. ثانياً: إذا كنت 
تقوم بأداء أقصى على الدوام» لن تملك » أي القدرة على 
زيادة نتيجة أدائك. حين تكون بأمس الحاجة إليها. 

إذاً ماذا يجب أن تفعل حين تعتلي المنبر» وتستلم الميكروفون. 
وترحب بالحضور؟ حتى المتحدثون الخبراء والمحترفون - ممثلون 
ورجال شات ومحاضرون وأساتذة ومن صمنهم أنا شخصياء 
فيقول 0 من كلية داردن للأعمال في جامعة TT‏ "لم اسر" 
أبداً إلى صف من دون الشعور ببعض التوتر". كيف يتعامل مع الأمر؟ 
كانت إجابته: "تتوقّر عدة تقنيات تأقلم ولكنني أحاول أن أثق بأنّ 
التحضيرت التي قد قمت بها كفيلة بإنجاح العرض". 

إثه على حق. فقد قمت بإعداد التقديم في ظروف خالية من 
الضغط أو قليلة الضغط وفي وقت كنت مسترخياء وواثقا بنفسك, 
ومسيطراً على الأمور. تذكر فقط بما فكّرت وبماذا شعرت حين 
انتهيت من التمن على الخطاب. قل لنفسك إن الأبحاث, والتنظيم, 
والتمژن» والمساعدات البصرية سيُنجح العرض» ثم ثق بنفسك بينما 


لا أحد يصبح متحدثاً علنياً ماهراً أو موهوباً بتفادي التجارب. في 
الواقع, ل المتحدثين والمقدمين هم الذين يتحدثون علناً قدر ‏ 
في بادئ الأمر لأنك لا تزال تتصارع مع أسس التنظيم, والإثبات, 
والإلقاء - هذا فضلاً عن التكيف مع الحضورء والمناسبة» وتحربة 
التواجد امام كل هؤلاء الناس 

ار حف الف هى أن اوق ستخيمن كلما ضمت يفرض 
تكرارا. فنصيحتي بسيطة : كرر العملية قدر الإمكان. ابحث عن فرص 
للتكلم مع زملائك» وأصدقائك, وعملائك» وغير عيرهم. لا ة ترفض فرصة 
لتقديم عرض إذا طلب منك ذلك المسؤول عنك أو أصدقاؤك. 

يتأثر السلوك بعواقبه. 
نا نستطیع تعزيز ز هذا المفهوم بدرس آخر في علم النفس 
السلوكي: يتأثر السلوك بعواقبه. على سبيل المثال» تكافئ الناس 
وتعاقبهم لكي يتصرفوا بطرق تعتبرها مرجوة أو ملائمة. درس أدوارد 

أل. ثورندايك تأثيرات هذه العاقبة ضمن : تجربة جد معروفة. فوضع هرا 
في صندوق مع إمكانية الفرار إذا تمكن اله من اكتشاف كيفية 
تشغيل آلية المزلاج. حررك اله المزلاج في نهاية المطاف, مما أدى 
إلى فتح الباب. حين وضع اله في الصندوق بعد ذلك, تؤقف تدريجياً 
عن القيام بالأمور التي 2 عدم فعاليتهاء وقام برد الفعل الناجح 
بسرعة كبيرة. 

اهرت ارت لاحقة قام بها بین أف. سكينر وغيره أن نجاح 
الحيوان المتكرر يؤدي إلى تعزيز السلوك المفيد أو المرجوء بينما 
تتسبب التجارب الفاشلة (أو المؤلمة) باختفاء السلوك غير المفيد 
السلوك السلب.ي أو غير الهام 

ما علاقة الهرر التي تحاول الهروب من الصناديق بالتقديم؟ 
الإنسان يتفاعل كالهرٌ حين يواجه مواقف تضع ضغطاً عليه؛ ويُظهر 
كل منهما السلوك الذي أثبت أنه الأكثر فعالية أو إنتاجية. في حالة 
الإنسان المقدم. يعزز الحضور السلوك الذي بجده الأكثر صلة وإنتاجية. 
إذا قدّم المتحدث نمط تنظيم منطقيا أو إثباتاً يبدو مقنعاء يكافئه 
الحضور بانتناهه: وبتواضلةه بالعيتينء ويجلشة تنم عن فشاركته.:: 
حال تميّز العرض بتفؤقه؛ يعزز الحضور التجربة بتصديقه الداعم الذي 
ينم عن تقديره. وقد يدنو عدة افراد من الحضور من المتحدث لاحقا 
ويهنئونه» ويشكرونه» ويطرحون المزيد من الأسئلة حول الموضوع. 


كل ذلك يشكل تجربة إيجابية ومليئة بالمكافآت بالنسبة إلى المتحدث. 

في حال تميّز العرض بتفؤقه: يعزز الحضور التجربة بتصفيقه الداعم 

والذي ينم عن تقديره. كل ذلك يشكل تجربة إيجابية ومليئة بالمكافات 

بالنسبة إلى المتحدث. 

والعكس صحيح أيضاً. في حال لم يقدّم المتحدث معلومات متعلقة 
بالموضوع أو مفيدة إلى الحضورء أو في حال شعر هذا الأخير أن 
المتحدث يخرج عن الموضوع أو يطول التجربة» قد يتثاءب بعض 
الأشخاص أو يلتفتون إلى ساعاتهم (أو أسواً من ذلك. إلى هواتفهم 
النقالة) ويظهرون ضجرهم ولامبالاتهم. وإذا ساء الأمر كثيراء واعتقد 
الحضور ان العرض إضاعة وکت قد يبيقف بعص الأشخاص ويغادرون 
القاعة. في أسوا الحالات», قد يُحفي بعض الحاضرين المتحدث أو يجيب 
عليه بفظاظة أو قلة احترام» محؤلاً بالتالي تجربة المتحدث إلى تجربة 
سلبية للغاية. هنا تفيد معرفة سلوك المتحدث الذي أدّى إلى رد فعل 
الحضور السلب_ي 
هد أن التحدت المتكرر فلك مقدمة بسع بالمرمة مين الصدق: 

والثقة, والتكيف. لا يمكنك تحديد أي أنماط تنظيم أو صيغ جمل أو 
أشكال تعابير تناسب الحضور ما لم تجربها. ولا يمكنك تحسين أدائك 
بمجرد الإصغاء إلى الآخرين ومشاهدتهم. ما من شك أن ذلك يفيد. فقد 
طلبت منك منافسة المتحدثين الذين تقدرهم وتعتبرهم بارعين. ولكن 
في نهاية المطاف عليك أن تقف وتتحدث بنفسك. وعليك تكرار 
التجربة قدر المستطاع. فكلما زادت فرص التحدث أمامك, تحسّن 
أداؤك مع كل مناسبة. 


الحقيقة - 32: كل المتحدثين يشعرون بالتوثر 


RR 
المحترفون البارعون الذين يقدمون عشرات العروض طن نوا‎ 
سيعترفون أنهم يشعرون ببعض التوتر على الأقل قبل إلقاء خطاب.‎ 
فالتوتر رد فعل طبيعي للغاية في وجه ظرف مرهق.‎ 
بالطبع» يكمن أفضل دفاع في الإعداد الدقيق والمعمق.‎ 
إذاء لم يرى الناس التقديم مرهقا؟ ما الذي يرهق في التحدث إلى‎ 
ال‎ e A قليلين.‎ 


ر الاس عادة بالتوثر حيال ظروف التحدث العلني لثلانة 
أسباب: 

1. الخوف من ألا يكونوا مستعدين للتكلم: في الواقع» هذا الخوف منطقي. عليك فعلاً 
أن تشعر بالخوف في حال لم تستعد للتكلم. ينشا القلق من فكرة آثك ستنسى ما خططت 
لتقوله» وأنك لن تفكر بأمثلة يقتنع بها الحضور, وأنّك ستقدم نقاطك الرئيسية على نحو 
غير منظم. بالطبع» يكمن أفضل دفاع في الإعداد الدقيق والمعمق. أجر الأبحاث اللازمة” 
وفكر بإسهاب في نمط التنظيم الذي ستعتمده»ء وابحث عن تحفيز وإثبات يقنعان الحضورء 
تددن الى AT‏ 
ا بالإذلال والإحراج. فيال TERRE‏ ل 3 
وكفاءتك» وصلتك بالموضوع. تقبّل هذا الوضع كتحدٌ واستعد له. ما يهم الحاضرين بشكل 
خاص هو ما تستطيع أن تفعله من أجلهم, لذا تأكد من أنك تملك أفكاراً ومفاهيم يمكنهم 
اا ركز على أكثر المسائل التي تهمهم؛ ؛ واجه مخاوفهم وزؤدهم بالمعلومات التي 
تسهل حيا بانتهم » وتحسثهاء وتزيدها سلامة وإفادة. سيحكمون عليك عليك إيجابياً حين يقارنون 
تجربة الإصغاء إليك بكيف كا: نوا سيقضون وقتهم في مكان آخر. 

3. الخوف من المجهول: سأل مرّة طالب عسكري تشاك ييغرء الطيار المجزّب في 
القوات الجوية الأميركية, إذا كان يخاف من أي شيع 0 أصبح أول من يطير أسرع من 
الصوت. فأجاب: "أخاف من شيء؟ ماذا تعني؟' '. ففكر | لطالب العسكري للحظة وقال: 
"أتخاف من المجهول؟' '. فتردد الكولونيل مؤقتاً ثم قال: "أنا أعرّض نفسي لأخطار 
معروفةء اخطار اعرفها واسيطر عليها. لا يفيدني ان اقلق بشأن المجهول". 
أعطى الكولونيل ييغر فكرة سديدة. اهتم بالأمور التي تعلم أنها 

تهم الحضور. لا تقلق بشأن المسائل التي تحرج عن سيطرتك. ركز 

على توقعات الحضور والوعد الذي قطعته حين وافقت على تقديم 

العرض. لن يجيدك نفعاً أن تقلق بشأن ما إذا سيعمل المسلاط أو ما إذا 

ستعجب ملابسك الحضور. حاول جهدك السيطرة ؛ على الأمور التي 
اهتم بالأمور التي تعلم أتها تهم الحضور. لا تقلق بشأن المسائل التي 


تخرج عن سيطرتك. 
تذكّر أن الشعور بالتوتر قبل إلقاء خطاب ليس سوى رد فعل 
طبيعي تجاه وضع قد يكون مرهقاء ثم ابذل قصارى جهدك لجعل 
الوضع أقل إرهاقاً عن طريق الاستعداد له بالكامل: والتركيز على 
الحضورء وافعل ما لتضع نفسك في حالة نفسية إيجابية. 


الحقيقة - 33: تعزّف إلى القلق قبل أن يبدأ 


تكمن أفضل الطرق للتعامل مع القلق خلال تقديم عرض في 
التعرّف إلى القلق قبل أن ينشأ. لن يعرف الحضور أنك متوثر إلا إذا 
أخبرته ذلك (نصيحتي لك: لا یر ان راف هذا الور أو ييه في 
صوتك.حين تبدأ بالتحدث. إذا شنيطرت على أعضابك مسيقاء سترية 
فرص نجاحك في التقديم بشكل ملحوظ. 

يوصي علماء النفس السلوكيون عادة بثلاث طرق لتخفيف تأثيرات 
القلق السلبية, ألا وهي فقدان الشعور بالشخصية:» وتعديل السلوك. 
والتمرّن: 

1. قان الود بالشخصية: تتطلب هذه التقنية أن تفكر في خطابك بمصطلحات 
بست خاضة بك بنشأً القلق إلى حدّ ما من مصادر قلق شخصية: "هل سيفهم الحضور 
حجني 5 "ماذا لو أهنت أحدهم؟", "هل أبدو كما يجب :هده الاستماعات طبيعية: ولكنها 
خطابك أكثر مما تهمه أنت كشخص. خن تصيح عن المشاهير ما من شل في أن هذا لضع 
سيتغيّر؛ ولكن في الوقت الحاضرء يركز الحضور على المحتوى. وعليك أيضاً القيام بذلك. 

2. تعديل السلوك: من الطبيعي أن NIE‏ خلال خطابه ولكنه 
OTE‏ ؛ وعليك تركيز كل طاقتك للسيطرة ees‏ 

من بين أعراض المتحدث المتوثر الاعتيادية الرجفانء والتململ: والصوت الضعيف 
أو المرتجف؛ وفقدان التركيز؛ ولكنء كل منها قابل للتصحيح. تكون هذه الأعراض في 
أوجها عادة في بداية الخطاب» وتتبدد إجمالاً بينما يدخل المتحدث في أعماق الحجج. في 
الواقع, ار علاعات قلق ار عادة في نهاية معظم الخطابات حتى عند أكثر 

اتا ال هده شود ت ل فسنت بل تهنا عرق اا على 

لذاء إذا كنت تشعر بالتوتر في بداية العرضء تأكد من أنك سبق وفعلت كل ما 
بإمكانك لتجعل هذه اللحظة مريحة. أولاً: تنفس بشكل صحيح. قد يؤدي بك التوتر إلى 
التنفس بطريقة سطحية وسريعةء مما يُترجَم في أغلب الأحوال بصوت مرتجف ومذعور. 
قبل ان تعتلي المنبر» خذ نفسين طويلين وعميقين بوعي. لا تساهم انماط التنفس هذه 
بتقوية صوتك فحسبء بل تساعدك أيضاً على الاسترخاء. 

ثانياً: يجب أن تحسن الاطلاع على افتتاح عرضك. فهو يشكل جزءاً مهماً وبارزاً من 
حديتك وبالتالي عليك في التمرن عليه. هذا صحيح, في التمرن عليه. . تمرن 
عليه مرة بعد مرة» إلى أن يتدفق بسهولة وتلقيه بطريقة طبيعية. 

3. التمرن: قد سبق وذكرت قيمة التمرن» ولكن تكرارها يستحق العناء. ينبع قدر كبير 
من ثقتك كمتحدث مباشرة من معرفة أنك تمرنت على خطابك كثيراً. لا يعني ذلك مجرد 
قراءة النص أو الملاحظات من شاشة الكمبيوتر بل عليك الوقوف والتحدث جهاراً وتوقيت 
نفسك فيما تتحدث. يجب أن تبذل قصارى جهدك لإنشاء نفس الظروف التي ستواجهها 
كمقدم وأن تتأكد من أنك تعلم الخطوة التالية. وفق تعقيد محتوى خطابك أو حداثته» قد 
تحتاج إلى التمرن ثلاث أو أربع مرات قبل أن تقدّم العرض أمام الحضور للمرة الأولى. 


الحقيقة - 34: عالج السلوك المتوثر 


تكمن أفضل طريقة لمعالجة التصرفات الناشئة عن التوثر في 
إنشاء لائحة بها خلال جلسات التمرن. للأسف. ليس كل السلوك 
المتوثر واضحاً ونديهيا. يشكل كل من مشاهدة نفسك بواسطة شريط 
جور او الطلب من حدق انتقادت طريقة معيدة لمخرفة كيف تعدو 
تشه إليه. وكيق نکم به 
نفل عل من ماهد تيمك واس ری سور أن الات سن 
صديق انتقادك طريقة مفيدة لاكتشاف كيف تبدو حين تلقي خطاباً. 
ما هي التصرفات السائدة التي يجب التنبه إليها في متحدث متوثر؟ 


إليك التصرفات الأربعة الأكثر شيوعا: 
تحريك شيء بعصبية حين تتحدث: لا تجلب معك قلماً أو مشبك أوراق أو ربطة 
مطاطية إلى المتبر إذ لا محال من أن يننهي الأمر بهذه الأشياء في يديك فعلى الأرجح أثك 
ستلعب بها من دون وعي في نهاية المطاف وأنّ الحضور لن يرى ولن يفكر بأي أمر آخر. 
عليك أيضاً تفادي لمس شعرك أو اللعب بمفاتيح أو قطع نقدية في جيبك. حاول تفادي حك 
نفسك (في أي موقع) أو شبك يديك خلف ظهرك أو التمايل يميناً ويساراً أو تحريك قدمك 
بعصبية لأن الحضور ين_زعج حقاً من هذه الحركات. 

2. الارتجاف: تدل اليدان المرتجفتان على التوتر. أفضل مكان تضع فيه يديك عادة هو 
جانباك, ولكن التمسّك بالمنبر برفق يشكل طريقة جيدة لمقاومة الارتجاف. لا يفيد مسك 
بطاقات ملاحظات أو أوراق إلا في التركيز على اليدين الراجفتينء لذا لا تمسكها أو استغنٍ 
عنها أو التفت إليها بين الحين والآخر. بالإيماء, تبدد الطاقة العصبية» وتغري الحضور 
بالمشاركة» وترخي عضلات أعلى جسمك. 

3. الصوت المرتعش: الصوت القوي أساسي في نقل الالتزام والصدق إلى الحضورء 
وقد يضعف القلق صوتك إلى حدٌ ما. إليك بعض الطرق لمعالجة هذه المسألة» ولكن لا _ 
تسيب بمشكلة أخرت قيما تشاول حل ع المتيكلة. يشكل التكلّم بصوت أكثر ارتفاعاً 
في خال:ارتقع سوك كتير لن تن من كبيقف جهارة موتك خلال الخطاب وی حال" 
عمقت صوتك كثيراء ستبدو مضحكا. 

قد ينجح أيضاً الاعتراف بصراحة أنك نسيت تسلسل أفكارك والعودة 
للتركيز على النقطة الرئيسية: ولكن لا يمكنك استخدام هذه الطريقة 
سوى مرة واحدة خلال الخطاب. 

4. نسيان ما تريد قوله: قد تكون هذه العلامة مروّعة: ولكن فقط إذا سمحت لها بإزعاج 
تدفق الخطاب. يحاول بعض المتحدثين تخطي هذه المشكلة بكتابة خطاباتهم كلمة كلمة. 
بيد أن هذا الحلٌّ لا ينفع دائماً لأن القراءة من نصّ تصرف نظرك عن الحضورء وتحني رأسك 
وذقنك, وتضغط بالتالي على أوتارك الصوتية. وعلى الأرجح أنك لن تبدو طبيعياً حين تقرأ 
من نص إلا إذا كنت مقدماً أو ممثلاً مدرباً. تكمن استراتيجية أفضل في الاعتماد على 
ملاحظات موجزة ومقتضبة تساعدك على التذكر فيما تنتقل من نقطة إلى أخرى. إذا 
نسيت حقاً ما تريد أن تقوله» اشرب رشفة ماء وتوقف للحظة لاستعادة رباطة جأشك. 
سيسامحك الحضور بسهولة على فتح عبوة المياه والشرب منها طالما لا تكرر ذلك كثيراً. 
قد ينجح أيضاً الاعتراف بصراحة أنك نسيت تسلسل أفكارك والعودة للتركيز على النقطة 
الرئيسية, ولكن لا يمكنك استخدام هذه الطريقة سوى مرة واحدة خلال الخطاب. 


على تقليلها أو القضاء عليها. عي سو و E‏ 


الخطوة الأولى نحو اكتسابك المزيد من الثقة والصدق كمتحدث. 


الحقيقة - 35: لا تبح بتوثرك 


علي الرغم من أفضل الجهود التي تبذلها لتعديل السلوك وللتمرن 
تبدأ بالتقديم. إليك حقيقة موغلة بالقدم حول هذه اللحظة: لا تبح 
بشو دراك 

لا أحد من بين الحاضرين يهمه توترك. لديهم مشاكلهم الخاصة 
ليقلقوا بشانها. في الواقع, يتوقعونٍ ان تكون متدرا للاهتمام وذا صلة 
بالموضوع وذكياً ومفيداً. قد يملكون (أو لا يملكون) انا في ما يتعلق 
بحضور العرض الذي تقدمه. إذا كانوا موجودين إرادياً» من الواضح أنهم 
قرروا الإصغاء إليك» ولذا اعتبر هذا الخيا ر كأمر إيجاب_ي. . وحتى ولو لم 
EE‏ العرض بملء عبيه لا يزالون بأملون فا هذا الحديث قد 
هذا هذا الموصوة. ا أكثر الحاصرين إنسانية وتعاطقا أن تسير الور 


مزاجك- أي حالتك العاطفية- شفاف ومعد. 
تذكر أن مزاجك- أي حالتك العاطفية- شفاف ومُعْدٍ. سيعرف 
الحاضرون على الفور شعورك حيالهم» وحيال المومية الذي تقدمه» 
وحيال المناسبة. إذا شعرت بالحماس تجاه تواجدك أمامهم, 
سيشعرون بذلك. إذا كنت غير متأكد أو واثق بنفسك» سيعرفون ذلك 
أيضاً. واذا كنت مذعوراً» سيلاحظون الأمر. حتى الأطفال الصغار 
يستطيعون إدراك ما يشعره الآخرون. ومعظم التلميحات غير شفهية: 
سيظهر كل من وضعية الجسم» والحركات» وتعابير الوجه, وسرعة 
التنفسء والتواصل بالعينين» وسرعة الكلام: وأسلوب التعبير, 
والتحكم بالصوت» وغير ذلك إلى الحضور شعورك حيال تواجدك أمامه 
في هذه اللحظة. هذا ما أعنيه بالشفافية. 
وما أعنيه بمعدٍ هو أن الحاضرين (أو بعضهم على الأقل) سيشعرون 
مثلك علي الأرجح. هل أنت متوتر أو تعيس من تجربة الوقوف أمامهم؟ 
E Sa SS‏ كع TET O‏ دا قد 
١‏ بتمنون ذلك أيضاً. 
على الرغم من أنك لا تستطيع خداع الحضور بما تشعرء من الممكن 
إقناع نفسك بأنك تقوم بعمل أفضل مما كنت تعتقد. أولاً: ركز على ما 


يسير جيدآ. هل وصلت في الوقت المحدد؟ هل وجدت قاعة 
الاجتماعات الصحيحة؟ هل تعمل تجهيزات عرض الصور؟ هل كرست 
بعض الوقت للترحيب بالضيف أو للقاء الشخص الذي سيقدمك إلى 
الحضور؟ ركز على عناصر العرض التي سارت كما خططت لها 


وستشعر بحالة أفضل. 
| ان لاسر العرضي اللي مارك وجا SS‏ 


ثانياً: رر على التحصيرات الى قبت بها ألقي نظرة أخرى على 
ملاحظاتك, وتذكّر مدى عمق الأبحاث التي أجريتها حول الموضوع, 
ر كي غود ال ات التي سريت ها على العرض” كل ذلك يساعدك 
على الاسترخاء» والتنفس بسهولة» والتركيز على قيمة ما سيحدث. 
فكر في إيجابية» وستقدّم على الأرجح عرضاً مسترسلاًء ومحترفاً: 
وصادقا. 


الحقيقة - 36: يتم نقل معظم المعلومات بطريقة 
غير شعفهية 


حو لس ا ل اا e‏ 
ال ارو ا كو بما'فيها حركة الحسم: 
والتواصل بالعينين» والحركات» ونيرة الصوت, وطبقته» وسركة 
الكلام, وأسلوب التعبير. ويتم نقل رسائل أخرى من خلال ملابسك, 
الناس كيف يقرأون هذه الرسائل الصامتة و مسر كما بيد دأ العديد 
منها يصعب كشفه وفهمه. 
يعتبر التواصل غير الشفهي نقلاً للمعنى من دون استخدام الرموز 
الشفهية. بكلمات أخرى» يشير المصطلح حرفياً إلى الأفعال, 
والأغراض, والسياقات التي تصل الناس تتخصهم مباشرة أو تسقل 
عملية التواصل من دون استخدام الكلمات. ولكن كما يعترف خبراء 
التواصل والمراقبون غير الرسميين على حدّ سواءء لا يسهل أبداً 
الفصل بين تأثيرات السلوك الشفهي والسلوك غير الشفهيء» بسبب 
ميلهما إلى تعزيز بعضهما أو تناقض بعضهما أو بعضهما ببعض 
بطريقة ما. 
لا يسهل أبداً الفصل بين تأثيرات السلوك الشفهي والسلوك غير 
الشفهيء بسبب ميلهما إلى تعزيز بعضهما أو تناقض بعضهما أو 
بعضهما ببعض بطريقة ما. 
يستند كل التواصل غير الشفهي تقريباً إلى الحضارة: باستثناء 
إاظهار العواطف وبعض تعابير الوجه: بكلمات اخرف: نها نمو قى 
حضارتكء, تتعلم التصرف والتواصل بطرق معيّنة وتفسير معاني هذه 
التصرفاتء أي اكتساب القيم, والمعتقدات, والممتلكات: والتصرفات. 
وطرق التفكير المقبولة من الغير والمتوقعة منك في الواقع كفرد من 
مجتمعك. إذاء ما تحظره حضارة يعتبر طبيعيا في حضارة اخرى. بصفتك 
فرداً من المجتمع الدوليء يجب أن لا تتعلم قواعد المجتمع الذي نشأت 
في أحضانه وأن تتقيّد بها فحسب. بل أيضاً أن تفهم قواعد المجتمعات 
الأخرى وتقدرها. 
يجب أن يكون ملبسك أفضل بقليل من ملبس الموجودين في القاعة. 
ماذا يعني كل ذلك لك كمتحدث؟ يعني عدة أمور. أولا: يعني أن 
الحضور يملك بغض التوقغات متك. على سبيل المثال: ينتبه الخضور 
إلى ملبسك. القاعدة بسيطة» ولا يتخللها سوى القليل القليل من 
الاستثناءات: يجب أن يكون ملبسك أفضل بقليل من ملبس الموجودين 


في القاعة. يعطي الملبس الملائم الانطباع أنك منظم» ومحترف. 
ومسيطر على الوضع وأنك تحترم الحاضرين» وترغب في إنشاء صورة 
إيجابية في عقولهم. 

توفعات العملاء أو حنى في تحتلا بنطبق هذا الوصف أيضاً على" 
الكيميائية AE RT‏ الصيد لانيف ' دنا مني ھال Ll‏ رن 
المسؤولين التنفيذيين في الشركة. شكرني على الخطاب الذي ألقيته 
أمام المدراءء ثم سألني عن بعض المسائل غير الشفهية ا 
تهمه. . فقال: "لم خلعت سترة بذلتك؟' احنقة: "لأساعد الحضور على 
الاسترخاء" . فرد ' 'نعم» ولكنني أشعر بالاسترخاء سابقا. يدل التحدث 
من دون سترة على قلة الاحتراف". لم ينته معي. "أريد أن أعرف لم 
تقف في وسط القاعة, وتتمشی» وتقترب من الناس بينما تتحدث". 
ققرت في الأمر الحا نمال "أين تعتقد أنه عليّ أن أكون؟' 7 
E ON DEE E OE O EE EET‏ 
متحدث. صحيح أننا كنا على أرض ألمانية, لكن توقعات الحضور لا تزال 
مختلفة بعض الشيء. فكر بدقة في كيف يؤثر كل عنصر من عناصر 
حضورك غير الشفهي في الحضور: مظهرك, وتحركاتك» وتواصلك 
بالعينين» ونعرة صوتك» وسرعة تكلمك» وطبقة صوتك» واسلوب 
التعبير الذي تعتمده. ابذل قصارى جهدك لإحداث تجربة إيجابية ومثيرة 


الحقيقة - 37: قد تنجح في عملية التواصل غير 


ينتبه الحاضرون إلى عدة امور فيما يصغون إلى عرضء بما فيها 
الكلمات التي يقولها المتحدثء وسرعة نطق هذه الكلمات» والتشديد 
اللذان ينقلهما المتحدث» وغير ذلك. 

كما وينتبه الحضور أيضاً إلى السياق الذي يتم تقديم العرض فيه. 
كيف تم ترتيب المقاعد؟ هل هي مريحة؟ هل القاعة مدفاة أو مبردة 
بما فيه الكفاية؟ هل يستطيع جميع الحاضرين روّبة المتحدث جيداً؟ 
هل يستطيعون سماع المتحدث؟ لا ينتبه العديد من الحاضرين إلى 
المسائل أي الكلمات التي يلفظها المتحدث. فأغلبية ما 


يركزون عليه لا يتعلق كثيراً بالرسالة الشفهية. تهم هذه التلميحات 
غير الشفهية الحضورء وإلا لما أعارها أي اهتمام. 

كيف تسير عملية التواصل غير الشفهي؟ لا يمكنك الرجوع إلى 
الحركات: والتواصل بالعينين» ونبرة الصوت ترجمة شفهية مباشرة. 
إذاًء ماذا يحدث هنا؟ يشكل التواصل غير الشفهي عملية مؤلفة من 
ثلاث خطوات ألا وهي: التلميح, وتوقعاتك الخاصة:؛ والاستنتاج. 

1. التلميح: تبحث في بادئ الأمر عن تلميج صامت؛ ؛ زتها حركة أو غرض. على سبيل ‏ 
المثال» عند وصولك إلى العمل في الصباح تلاحظ زميلك مكتئباً» ومتجهم الوجه» ومنطوياً 
على ذاته. تقول: "صباح الخيرٌ ' ولكنه لا يجيب. فتكون تلميحاتك غير شفهية: تعابير وجهه, 
ا E‏ 

2. التوفعات: نم تطابق التلميحات بتوقعاتك, متسائلاً عما يبدو منطقياً أو واضحاً» على 
أساس تجاربك السابقة. تناقض توقعاتك التلميحات التي حصلت عليها نظراً إلى أن زميلك 
مرح» وثرثار» ومنفتح على الغير عادة. تشكل توقعاتك عنصراً مهماً إذ أنك لن تقدر على 
تفسير تلميح إذا كنت لا تملك خبرة سابقة بشأنه. على سبيل المثال» لست متأكداً مما 
عليك توقّعه حين تلتقي بشخص جديد أو تسافر إلى بلد ما للمرة الأولى. 

لن تقدر على تفسير تلميح إذا كنت لا تملك خبرة سابقة بشأنه. 

عليك إسناد استنتاجك إلى التلميح غير الشفهي وإلى توقعاتك الخاصة. 

3. الاستنتاج: حين تحصل على تلميح» وتقيس أهميته ومعناه مقابل توقعاتك» 
المعنى. بما أنك غير قادر على رؤية موقف أو نة مباشرة» عليك إسناد استنتاجك إلى 
التلميح غير الشفهي وإلى توقعاتك الخاصة. على أساس التلميح وتوقعاتك في ما يتعلق 
بزميلك في هذا المثل» تستنتج أثه حزين أو مستاء أو محبط لسبب ما. تجدر الإشارة إلى أنّ 
هذا الاستنتاج يستند إلى الملاحظة البحتة وليس إلى تبادل معلومات شفهية بين شخصين. 
إذا كنت حاد الملاحظة وشديد الانتباه ستتعلم الكثير من دون استخدام اللغة. لكن احترس 
عندما تفن تلميحات غبرشفهية إد غ عا نتخطي نفك قدرتك علي بفسير الا اه 


تذكّر أنّ الولايات المتحدة الاميركية مجتمع يمتلك نا 
يعني انخفاض نسبة التواصل الناتج من السياق, كالساعة في النهار, 


والموقع» والموجودين في الغرفة» وإذا سبق وتعر فت إلى هؤلاء 
الناس... إلخ. يتم نقل قدر أكبر من المعنى في الولايات المتحدة 
الأمبركية كنتيجة متاشرة لما بقوله الناس لبعضهم: أما فى محتففات 
ذات 4 كاليابان والصين والمكسيك والفيليبين: فسياق 
التواصل مهم أكثر بكثير. يعير أفراد هذه المجتمعات اهتماماً أكبر إلى 
إذا ما كانت ھ هذه الرحلة رحلتك الأولى أو الخامسة؛ وإذا ما كانوا 
الحضارات. وفي التعامل مع أشخاص من هذه المجتمعات: تزف اة 
الانتباه إلى المسائل غير الشفهية أكثر فأكثر حين تتحدث (وتصغي). 


الحقيقة - 38: يملك التواصل غير الشفهي وظائف 


الالال 
OAD‏ 


إذا اتی جزء مهم من المعلومات التي ينقلها المتحدث إلى المستمع 
على شكل يختلف عن الكلامء عليك أن تفهم الأدوار التي يؤديها هذا 
التواصل في عملية التبادل. يفيد التواصل غير الشفهي المتحدثين 
العلنيين من عكدة نواج مهمة» ولكن الباحثين حددوا الوظائف الرئيسية 
الست التالية: 

1. التوكيد: غالباً ما يركّز التواصل غير الشفهي أو يشدد على جزء من الرسالة 

الا فقد يرافق رفع الحاجب التعبير عن دهشة» أو يعزز هر الإصبع التعبير عن رفض. 
. التكملة: يعزز التواصل غير الشفهي نبرة الصوت أو الموقف العام في التواصل 
الشف فقد يرافق كل من تعبير مكتئب ووضعية مترهلة كلمات تثبيط أو كابة؛ وقد يعزز 
كل من وضعية منتصبة» وابتسامة» وحركة مفعمة بالحيوية قصة شفهية عن الفوز بترقية 
حديبدة. 
الرسالة ع صب 

3. التناقض: من ناحية أخريء قد يناقض التواصل غير الشفهي أيضاً الرسائل الشفهية 
التي تبعثهاء أحياناً بتعمّد وأحياناً عن غير قصد. فقد تكدّب الدموع في عينيك ورجفة صوتك 
عن غير قصد رسالة شفهية تقول لأصدقائك وعائلتك إنُك على ما يرام. أما غمزة وإيماءة, 
فقد يرسلان بتعمّد رسالة غير شفهية أن ما تقوله غير مطابق لذلك. في الحقيقة» حين 
تتناقض رسالة شفهية وأخرى غير شفهيةء يميل الناس إلى تصديق الرسالة غير الشفهية. 
في التحليل النهائي, الكذب أسهل من السيطرة على مجموعة ردود فعل غير شفهية 
كتعابير الوجه» واتساع البؤبۇ» والضغط على الأوتار الصوتية» وسرعة النبض» والتعرزق,» 
وتشنج العضلات» وغيره. فيعجز معظم الناس عن التحكم بهذه الأمور إراديا. 

4. التنظيم: يتم استخدام بعض الحركات غير الشفهية والإيماءات لتنظيم تقدّم 
التواصل الشفهي وسرعته وطبيعته التبادلية. حين تريد أن يتكلم شخص معكء تواجهه 
وتفتح عينيك وذراعيك, وتمد يديك وتوجّه كفيك نحو الأعلى, وتنظر بتوققع في عينيه. حين 
تريده أن يتوقف عن الكلام لكي تتكلم أو تفكر في ما ستقوله: تدير ظهرك قليلاًء وتطوي 
ذراعيك, وتمد يداء وتوجه كفك نحو الأمام, أو تغلق عينيك أو تدير رأسك. 

5. التكرار: تستطيع الرسائل غير الشفهية أن تكرر ما تنقله الرسائل الشفهية. يمكنك 
أن تعلن فيما تتجه نحو الباب حاملاً مفاتيح السيارة في يدك ومرتدياً معطفك 
ومعتمراً قبعتك. ويمكنك أن ترفع ثلاثة أصابيع فيما تقول: "تذكر أن تجلب الثلج من محل 
البقالة. سنحتاج إلى ثلاثة أكياس للحفلة التي سنقيمها الليلة". 

ويمكن استبدال الرسائل الشفهية بالتواضل غبر الشقهي. 

6. الاستبدال: يمكن استبدال الرسائل الشفهية بالتواصل غير الشفهيء ولا سيما إذا 
كانت بسيطة أو موجزة. فيما ينظر ولد باتجاه والديه على الخط الجانب_ي خلال مباراة 
رياضية, يمكن أن يحل الإبهام المرفوع مكان كلمات المدح أو التشجيع التي قد لا تُسمع 
يسبب النسشافة أن صحيح الجمهور. 
سيساعدك فهم وظائف الحركات غير الشفهية وكيفية تفسيرها 

كمتحدثء ولا سيما إذا كان الموضوع أو كنت أنت جديداً بالنسبة إلى 


الحضور. 


الحقيقة - 39: تسيطر مبادئ رئيسية على التواصل 


بعد 75 عاماً من الأبحاث في علم الاجتماع و5000 سنة من التجربة 


بحرت الو اسل قور الفكري ن ا كما يهم السياق في معنى الرسائل 
الشفهية, . كذلك هو أساسي لفهم الرسائل غير الشفهية. فقد تعني ذراعان مطويان 
ووضعية مسترخية قلة اهتمام أو ضجرا في مناسبةٍ فيما يشيران إلى استبطان في 
مناسبة أخرى. في الواقع» يقول الأستاذ جوزف ديفيتو من جامعة هانتر إنه: ll‏ 
معنى أي سلوك غير شفهي خارج السياق... في محاولة فهم التواصل غير الشفهي 
وتحليله... من المهم أخذ السياق في الاعتبار بشكل كامل". 

2 تجتمع التصرفات غير الشفهية عادة: وفق معظم الباحثين» يحدث السلوك غير 
الشفهي ضمن تحدث فيها الرسائل الشفهية غير الشفهية في نفس الوقت 
تقريبا. فيحدث كل من وضعية الجسم والتواصل بالعينين» وحركة الذراع والساق, وسرعة 
الكلام, والتعبير الوجهي» والنبرة الصوتية, وتشتج العضلات فضلاً عن عدة عناصر أخرى من 
التواصل غير الشفهي في آن واحد. ويصعب عزل عنصر واحد في المجموعة عن العناصر 
الأخرى من دون أخذها جميعها بعين الاعتبار. 

3. يتواصل السلوك غير الشفهي على الدوام: كل سلوك يتواصلء إذاً أنت تتواصل على 
الدوام» حتى حين لا تتكلم مع الآخرين أو تصغي إليهم. حتى أقل التصرفات أهمية, 

تك أو وضعية فمك او طريقة إدخال طرف قميصك في موضعه (أو إخفاقك في 
القيام بذلك)ء تعبر عن احترافك لمن حولك. قد لا يفسر الآخرون هذا السلوك بنفس 
الطريقة أو بالطريقة المرجوة» ولكنك تتواصل على الدوام, إن شنت أو أبيت حتى ولو 
كنت فقط جالسا . في الواقع» قد يعبّر عدم القيام بأي شيء كثيراً عن موقفك. 

أنت دائماً تتواصل, حتى حين لا تتكلم مع الآخرين أو تصغي إليهم. 

قد تعني حركة يد أمراً مختلفاً تمام الاختلاف في حضارة أخرى. 

4. تسيطر قواعد على السلوك غير الشفهي: علم اللغة مكرس لدراسة قواعد اللغة 
وتفسيرها. وتماماً كما تتبع اللغات المنطوقة والمكتوبة قواعد معينة, كذلك هو حال 
التواصل غير الشفهي. فبعض أشكال السلوك غير الشفهيء كتعابير الوجه التي تظهر 
الحزن» والفرح» والرضاء والدهشة» والأسى عالمية أي أنها مماثلة عند البشرية جمعاء 
تقريباً بغض النظر عن مكان الولادة أو التنشئة أو التربية. بيد أنك تتعلم معظم سلوكك غير 
الشفهي الناتج عن الحضارة التي ترعرعت فيها. فقد تعني حركة يد أمراً مختلفاً تمام 
الاختلاف في حضارة أخرى. عادة» يعني لمس الإبهام السبابة لصنع دائرة أن كل شيء على 
ما يرام في أميركا الشمالية بينما تشكل هذه الحركة عينها إهانة قوية في أميركا الجنوبية. 
يضدق الناس السلوك غير الشفهي بسرعة: حتى عندما يناقض مع الرسائل الشفهية. حين 
يشيح موظف بنظره بعيداً أو ينظر إلى الأرض فيما يفكر بإجابة عن سؤال المشرف عليه» 
بك لام به ا الس ا و 
يصعب عليك التصرف غير الشفهي بطرق خاطئة أو خادعة. 

6. السلوك غير الشفهي متعلق بالتواصل: أي أن السلوك الذي تظهره فيما تتواصل 
يتعلق في الواقع بالتواصل بحدٌ ذاته» ويحدث التواصل غير الشفهي بشأن عملية التواصل. 
تظهر تعابير وجهك شعورك حيال وجبة الطعام التي ثُقدم إليك؛ ويعبّر كل من مصافحتك, 
ونبرة صوتك» وتواصلك بالعينين عن رأيك في الشخص الذي التقيت به للتو. 


الحقيقة - 40: يؤثر التواصل غير الشفهي في 
الحضور 


الشعبية عامة الناس إلى التواصل EFE FOS e o FF‏ اه 
دراسات أجراها عدة باحثين حول السلوك غير الشفهي. وتلت هذا الكتاب الأكثر رواجاً في 
وقته كتباً أخرى بشطت إلى عامة الناس الأبحاث التي آجريت في هذا المجال. بيد أن الكثير 
من هذه الكتب أفرط في تبسيط علم السلوك الذي أعطى هذه النتائج بغية تحقيق أرقام 
مبيعات» وكشف الكاذبين» وجذب الجنس الآخر. ..إلخ. 

وفق الأستاذ مارك كناب من جامعة تكساس: "على الرغم من أنّ هذه الكتب أثارت 
اهتمام عامة الناس حول التواصل غير الشفهي... غالباً ما كانت تعطي القرّاء فكرة أن 
قراءة التلميحات غير الشفهية هي إلى نجاح أي لقاء بشري؛ ؛ وضمن بعض هذه 
الكتب أنّ لكل تلميح معنى واحد فقط. لايهم النظر إلى التصرفات غير الشفهية 
فحسبء بل أيضاً إدراك أن المعنى غير الشفهي نادراً ما يتقيّدء تماماً كالمعنى الشفهي, 
بمعنى دلالي واحد". 

يتأثر معنى كل تواضل بالسیاق. 

2. غالباً ما يصعب تفسير التلميحات غير الشفهية: ما يعنيه أمر ضمن سياق أو لغة أو 
ظرف قد يعني نقيضه في سياق أو لغة أو ظرف آخر. يتابع الأستاذ كناب: "لا تذكرنا بعض 
هذه القصص الشائعة بما فيه الكفاية أن معنى سلوك معيّن يُفهم في أغلب الأحوال 
بالنظر إلى السياق الذي يحدث فيه السلوك؛ على سبيل المثالء قد يعكس النظر في عيني 
شخص العاطفة في ظرف والعداء في آخر". من المهم بشكل خاص قراءة السياق» تماما 
كما في حال التعبير الشفهي إذ إن معنى كل تواصل يتأثر بالسياق. 

ا كويد وساي بج IEE‏ مويو ب عام ووه O‏ عب 
وثقةء ولكن يديك تلعبان بقلم بعصبية» مما قد يُخير قصة مختلفة تمام الاختلاف. بالفعل, 
تأتي التصرفات غير الشفهية ضمن 2 « وغالباً ما عليك النظر في عدة تصرفات قبل 
ان تلوح لك صورة واضحة عن الشخص امامك. 

4. بعض التلميحات غير الشفهية اهم من غيرها: فيما تنظر في عدة تصرفات مجتمعة- 
سرعة الكلام والنبرة وطبقة الصوت» ووضعية الجسم واتساع البؤبؤ وحركة الذراعين 
واليدين- يرى بعض الأشخاص الدقيقي الملاحظة أن بعض التلميحات أهم من غيرها. تعتمد 
أهمية تلميح معيّن نسبياً على عادات المتحدث وتصرفاته الاعتيادية. بكلمات أخرى» هل 
التصرفات التي تشاهدها اعتيادية أو غير اعتيادية لدى هذا الشخص؟ في حال كانت غير 
اعتيادية» هل تناقض أجزاء شفهية من الرسالة؟ أخيراًء تجدر الإشارة إلى أنه يسهل التحكم 
في بعض أجزاء تركيبتك البنيوية أكثر من غيرها: حتى الأشخاص المتوترون يمكنهم أن 
يجلسوا من دون حركة إذا بذلوا جهدا كبيرء ولكن قليلين هم الذين يستطيعون التحكم 
باتساع البؤبق. يستطيع الكثيرون التحكم بتعابير الوجه»ء ولكنهم عاجزون عن معرفة متى 
سيتتدفق الدموع من أعينهة أو ستحينق إصواتهم من شدة الاتفعال. 

5. غالبا ما تقرا في التلميحات امورا كثيرة غير موجودة» وتخفق في قراءة بعضل ر 
التلميحات الموجودة بوضوح: غالباً ما تبحث عن تلميحات تبدو الأهم بالنسبة إليك شخصياً: 
ما إذا كان يحملق شخص ما في عينيك مباشرة فيما تتكلم, أو في الاتجاه الذي تضع فيه 
رجلاً فوق الرجل الأخرى. قد تخلو هذه التلميحات من المعنى. كما وقد تسيء فهم 
تلميحات أخرى في حال كنت تسند حكمك إلى معلومات غير كافية. قد يبدو قادة الأعمال 
الذين يحنون رؤوسهم في مؤتمر غير مبالين بنظر مضيفيهم؛ ولكن في الحقيقة قد يكون 
النعاس قد غلبهم بسبب فرق الوقت بين بلدانهم وهذا البلد. 

6. لست ماهراً بقدر ما تعتقد؛ غالباً ما تتخطى ثقتك قدرتك: توح الحذر. حتى ولو ينتج 


جزء مهم مما تتعلمه عن التفاعل البشري- بين ثلثي وثلاثة أرباع من المعاني كافة - من 
التلميحات غير الشفهية» لست ماهراً بقدر ما ترغب. فقد تسيء تفسير أحدهم أو تسيء 
قراءته أو تسيء فهمه بكل سهولة كما قد تتوصل إلى استنتاجات بالاستناد إلى بعض 
الإثباتات فقط. أفضل نصيحة أسديها لك هي أن تحتفظ بحكمك (برأيك) لنفسك لأطول 
فترة ممكنة», وأن تجمع كافة المعلومات- الشفهية وغير الشفهية- التي يمكنك الحصول 
عليهاء وأن تُعيد تأكيد ما تعتقد أنك تعرفه قدر المستطاع. 


الحقيقة - 41: قد تفيد المساعدات البصرية 
الخضوز فى قو رشسالتك 


يعرف علماء السلوك أن الصور البصرية تملك تأثيراً قوياً في عملية 
التعلم. في بعض الحالات, قد يؤثر استخدام الصور في أشخاص لا 
يصغون بكل بساطة إلى الكلام أو قد لا يفهمون ما تعني الكلمات. 

اكتشف الأستاذ جي. أم. إنغرسول من الدراسات التي أجراها في 
جامعة ولاية بنسيلفانيا أن بعض الناس ينتبهون إلى ما يرونه أكثر مما 
ينتبهون إلى ما بتستمعو نه. . بالطبع, هذا يعني أن بعض الناس يتذكرون 
أكثر ما يرونه فيما بعضهم الآخر يتذكرون أكثر ما يسمعونه. تعود هذه 
الظاهرة إلى أسباب معقدة ومتعلقة بطريقة تنظيم أدمغة الناس أكثر 
منها إلى تفضيل الناس الصور أو الأصوات. في التجارب التي قام بها 
الأستاذ إنغرسول» وجد أن بعص الناس يتذكرون المعلومات والمفاهيم 
ذات مكؤن بصري بسرعة وسهولة أكبر. أما بعضهم الآآخر» فينسجم 
أكثر مع الكلمة المنطوقة. 

بعض الناس يتذكرون أكثر ما يرونه بينما بعضهم الآخر يتذكرون أكثر ما 
يسمعونه. 9 

يبدو الاستنتاج واضحاً بالنسبة إلى المتحدثين العلنيين: فيما قد 
تشرح المعلومات البصرية المعلومات المنطوقة أو تعززهاء قد تؤثر 
أيضاً في عدد ملحوظ من الحاضرين الذين لا يصغون إلى الكلام أو 
يفهمونه أو يتذكرونه بسهولة. وقد اكتشف علماء سلوك آخرون أن 
تركيبة مؤلفة من كلمات وصور ذات صلة تفوق الكلمات وحدها أو 
الصور وحدها حين يتم اختبار الحضور لإدراك 0 أو مفهوم. 

إذاء ماذا يعني ذلك بالنسبة إليك؟ أمور كثيرة. أولاً: تظهر الأبحاث 
و وو خف . بكلمات أخرى, إذا عحزرت عن الأمر بسهولة, 
يمكنكٍ ل تحمل الأبحاث تضمينات واضحة لكافة 


E‏ إيجاد المد من AT‏ ا 
قل الأمر لهم وأظهره لهم واخبرهم أبن بمكتهم إيجاد المزيد من 
المعلومات حوله. 
تنجح المعلومات البصرية إلى أقصى جدود حين تقدم بيانات جديدة 
للحضورء أو حين تتميّز المعلومات التي تأمل أن تنقلها إلى الحضور 
بتعقيدها أو بطبيعتها التقنية. وقد تفيد المساعدات البصرية أيضاً إذا 
كنت تبعث رسالتك إلى الحضور ضمن سياق جديد. غالباً ما تنتفع 


الأرقامء والوقائع السريعة» والاقتباسات/ والقوائم في عرض بصري. 
وما من شك أن إظهار المقارنات للحضور بصرياً لهو أسهل من إخباره 
عنها ويساعده على فهم أوجه المقارنة بين غرض وآخر مع مرور 
الوقت أو بتأثير تراكمي. أخيراًء غالباً ما تنقل ا الجغرافية أو 
الفضائية على نحو أسهل ضمن عروض بصرية 

تملك المساعدات البصرية الملائمة عدداً من الخصائص المشتركة. 
أولاً: هي بسيطة في طبيعتها في أغلب الأحوال. كلما تعقدت 
المساعدات البصرية, صعب فهمها. البساطة هي حليفك فيما تحاول 
أن تظهر إلى الحضور فكرة أو مفهوم أو علاقة مهمة. 

ثانيا: غالبا ما تفسر المساعدات البصرية الملائمة العلاقات. أي 
كيف تتعلق مجموعة أرقام أو أحداث ببعضها. يمكنك إظهار الترابط 
في فترة من الأوقات (بواسطة الرسم الدائري أو مخطط أعمدة مثلاً) 
أو التغيّر مع مرور الوقت (بواسطة الرسم البياني الخطي). 

تتمتع المساعدات البصرية الملائمة أيضاً بخاصية أخرى ألا وهي 
استخدامها الألوان بفعالية. قليلون هم الذين يملكون الذوق أو 
التفضيل عينه في الألوان» ولكن كل الناس تقريباً يؤكدون تقديرهم 
لاستخدام الألوان بطرق مفيدة وثابتة. فيفهم الحضور بسهولة معنى 
استخدام ارقام او خطوط حمراء للإشارة إلى الخسائر وصور سوداء 


لتمثيل الأرباج. يضمن استخدام تفسير الألوان 
المستخدمة في الجداول والرسوم البيانية, ثبات المساعدات البصرية 
وبساطتها. 


غالباً ما تفسر المساعدات البصرية الملائمة العلاقات» أي كيف تتعلق 
رمجموعة أرقام أو أحداث ببعضها. 
أخيرا, يسهل إعداد مساعدات بصربة مناسبة وعرضها ونقلها. وام 
ما في الأمرء تعزز المساعدات البصرية الرسالة المنطوقة بثبات. لا 
ل ا و يجب أن تشناغم الرسنائل البصرية 


الحقيقة - 42: افهم الصور البصرية قبل أن 


تتوفر مجموعة واسعة من العناصر البصرية لمساعدتك على توضيح 
العرض الذي تقدمه وعلى إيصال فكرتك. لنركز على خمسة من هذه 
العناصر البصرية. يعتمد اختيار المساعد البصري الملائم على رسالتك 
وعلى المقارنات التي تأمل أن تقوم بها. 


يعتمد اختيار المساعد البصري الملائم على رسالتك وعلى المقارنات 
التي تأمل أن تقوم بها. 

1. الرسم الدائري: من أكثر أفكار الدعم البصري شيوعاًء لعل بسبب تصميمه الأساسي 
وسهولة فهمه. يتألف الرسم الدائري من دائرة (أو شكل فطيرة) مع مكونات مثلثة ناتجة 
من رسم خطوط انطلاقا من مركز الدائرة وصولاً إلى حافتها. يهدف الرسم الدائري إلى 
إظهار حجم كل جزء كنسبة مئوية من المجموع. على سبيل المثال» يسهل بيان مصدر 
العائدات ضمن ميزانية سنوية في رسم دائري. أما النصيحة العامة في ما يتعلق بالرسم 
الدائري فتتمثل بعدم تخطي ستة عناصرء كل منها ملوّن أو مظلل بلون مختلفء وبدء أكبر 
العناصر عند وضعية الساعة الثانية عشرة تليه العناصر الباقية بترتيب منحدر في اتجاه 
عقرب الساعة. 

2. مخطط أعمدة: يُظهر هذا الرسم المألوف مقارنات عبر مقياس أفقي. يشير المحور 
العمودي منها إلى ما تتم مقارنته أو ما يتم قياسه» فيما يظهر المحور الأفقي التواتر أو 
القياس. يظطهر مخطط أعمدة عادة مقارنات بين أغراض ويزود المشاهد بحجم نسب-ي 
بمحرد لمحة. نصيحتي لك: بق عدد الأعمدة الأفقية ستة أو أقل واستخدم الألوان لتحديد 
المكونات الرئيسية. 

3. المخطط البياني العمودي: إنه شكل مختلف وأوسع استخداماً من مخطط أعمدة, 
يتألف من أعمدة عموديةء ويُظهر التغيّرات التي تحدث مع مرور الزمن؛ فيما يقارن كل من 
الرسم الدائري ومخطط أعمدة في لحظة معيّنة. يبيّن المقياس الأفقيء الذي يظهر عادة 
في أسفل الرسمء التقڈم في الزمان مع تواريخ سابقة إلى اليسار وتواريخ لاحقة إلى 
اليمين. أما المحور العمودي فيُظهر القياس الذي تتم مقارنته. يمكن المقارنة بين غرضين 
بواسطة المخطط البياني العمودي عن طريق ترتيبهما في عمودين مختلفي الألوان رأ 

4. الرسم البياني الخطي: يساعد هذا الرسم الواسع الإستخدام على تصوّر اتجاه خلال 
فترة زمنية ويظهر ما إذا كان هذا الاتجاه متزايداً أو متناقصاً أو متقلباً أو ثابتاً. يتم إنشاء 
هذا الرسم عادة بواسطة نقاط بيانات يتم وصلها ببعضها عبر الرسم من اليسار إلى 
اليمين. كما في حالة المخطط البياني العمودي» يتم استخدام المحور الأفقي لإظهار 
الوقت من الأقدم (إلى اليسار) إلى الأحدث (إلى اليمين). ويظهر المحور العمودي القياس 

_5. مخطط التبعثر: برتبط هذا الرسم ارتباظا وتيقاً بالرسم البياني الخظي: ولكنة يضر 
نوعاً مختلفاً من البيانات. فيما قد يأخذ الرسم البياني الخطي نقطة بيانات واحدة في كل 
فترة زمنية (لنفترض يومياً) ويصل كل إدخال بخط غير متقطع لإظهار الاتجاه مع مرور 
الوقت: يظهر مخطط التبعثر البيانات كافة في فترة زمنية واحدة. فيظهر هذا المخطط 
العلاقة بين متغير وآخر أو العلاقة بنمط تتوقّع أن تراه. يتم استخدام كل من المحورين 
الأفقي والعمودي لقياس متغير مختلف أو غرض يجب مقار نته. 


تذكر ما يلي: تحدد رسالة خطابك ونوع المقارنة التي تأمل أن تقوم 


بها نوع الرسم البياني الذي تختاره لتوضيح عرضك. 


الحقيقة - 43: اختر المساعد البصري المناسب 


يقول جين زيلازني» مدير التواصل البصري في شركة ماكنسي 
وشركاه» إن أفضل مقاربة في اختيار المساعد البصري الملائم تكمن 
في عملية بسيطة مؤلفة من ثلاث خطوات: حدد رسالتك أولاً» ثم حدد 
المقارنة, وأخيراً اختر نوع الرسم (الجدول) البياني. 

فيقول إِنّ: "اختيار نوع الرسم البياني من دون التفكير في 
الرسالة شبيه بمحاولة التنسيق بين ألوان ملابسك وأنت معصوب 
العينين". يعتمد اختيار الرسم البياني المناسب على معرفة الرسالة 
بالبيانات (الدولارات. النسب المئوية, العالونات. .إلخ) ولا بالقياس 
(العائد على الاستثمارء نتائج الاختبار...إلخ)» بل وها قريد أن 
تُظهره؛ النقطة الرئيسية التي تريد إيصالها. 


حدد نوع المقارنة التي تريد أن تقوم بها. 
أما الخطوة الثانية, فتكمن في تحديد المقارنة التي تريد أن تقوم 

1. مقارنة المكونات: في هذا النوع من المقارنة, بظهر حجم كل من الأجزاء كنسبة " 
مئوية من المجموع. على سبيل المثال: "تمت مقارنة ثلثا قروض الرهن ضمن خمس 
ولايات". أو "ولد خمسة ممثلي مبيعات حوالى 60 في المئة من العائدات كافة خلال شهر 

2. المقارنة بين الأغراض: يجب تصنيف الأغراض عند المقارنة بينها: هل هي جميعها 
مماثلة أو هل أحدها أكثر أو أقل من غيره؟ على سبيل المثال؛ "في كانون الثاني/ يناير» , 
تخطت المنطقة الشمالية الشرقية كافة المناطق الأخرى في استخدام الغاز الطبيعي". أو 

"خلال الربع الثاني من السنة المالية, تم تصنيف شركة مورغن ستانلي في المرتبة الثالثة 
بين كافة مصارف الاستثمار من ناحية نشاط العروض العامة الأولية". 

3. مقارنة السلسلات الزمنية: في هذه المغارة: لآ يهفك أي جزء من المجوع فد يكوز 
الغرض» ولا تصنيفه. ركز على كيفية تغيّره مع مرور الوقت وإذا ما كان الاتجاه يتزايد أو 
يتناقص أو يتقلّب أو يبقى ثابتاً. على سبيل المثال, "قد انخفض عدد المقاعد المحجوزة 
في شركات الطيران بشدة منذ أيلول/سبتمبر 2001' ' أو "قد ارتفعت معدلات الفوائد ببطء 
خلال العامين الماضيين". 

4. مقارنة التواتر - التوزيع: يظهر هذا النوع من المقارنة عدد الأغراض التي يتم 
توزيعها ضمن سلسلة نطافات عددية نقدسية. على سبيل المتال» "يكسب أكثر من 30 في 
المئة من الراشدبن الذين ينلغون 55 عاماً من العمر أو أكثر يقرأون الصحيفة اليومية". 

5. مقارنة الترابط: تظهر مقارنة الترابط كيف يترابط غرضان وإلى أي مدى. على 
سبيل المثال» "يميل تعويض رؤساء المسؤولين التنفيذيين إلى التغبّر وفق رسملة أسواق 
أ امم ' أو "تزتط علاقة بنسيطة سنوات الخيرة بأذاء المبيغفات خلال شهر شباط/ 


رسالتك ونوع العقا ت المرجوة. e‏ الرسم الدائري اا 
المكوّنات. أما مقارنة الأغراض فتنتفع في أغلب الأوقات من مخطط 


الأعمدة الأفقي أو المخطط البياني العمودي. وتتطلب مقارنة 
السلسلات الزمنية مخططاً بيانياً عمودياً أو رسماً بيانياً خطثا. وأخيراًء 
إذا أردت ام الترابط: استخدم مخطط أعمدة ثنائي الاتجاهات أو 


ل اا المعو اتخ اتا اتور على فوم نوه 
المقارنة المرجوة» ويزيد فرص قهمه» وتقديره الرسالة التي تحاول 
إيصالها. 


الحقيقة - 44: استخدم عرض باور بوينت بفعالية 


في معظم المنظمات اليوم» يتم استخدام برنامج باور بو 
لعروض الأعمال. كما ويتزايد استعماله في التقارير لأن جال ل الأعمال 
لايطلكون وهنا لقراء: تقارير ا مذكرات طويله. يفترض بعرض باور 
:نراف باور بوينت على تواصل الأعمال لأسباب أخرىٍ 
e‏ إلكترونياً ا ويمكنك عرض هذا البرنامج د أمام 
بد أن نقاط الق ة التي بتميز بها البرنامج تشكل أيضاً نقاط ضعفه. 
فيشتكي بعض الخبراء والمعلقين من القوائم المرقمة الملغزة, 
والفقرات المثقلة بالنصوص والرسومات غير المفيدة, والرسوم 
من ناحية, وعلىء بالتحديات من اة أخر 
لآ لغ برنامج تاور وينت es u‏ 
ویرکزه» ويوصل المعلومات بلمحة بصر, ويستخدم التقنيات البصرية 
لمساعدة الحضور على تتبع الرسالة وفهمها. 
للاستفادة من هذا البرنامج على أكمل وجهء على المسؤول عن 
التواصل أن يطبق مبادئ التواصل البصري الجيد. لا يبلغ برنامج باور 
بوينت قدرته الكاملة إلا حبيبن بيحذب انتباه الحضور وتركيزه: ويوصل 
المعلومات بلمحة بصرء ويستخدم التقنيات البصرية لمساعدة الحضور 
على تتبع الرسالة وفهمها. 
لتصميم عرض باور بوينت فعالء عليك اتباع الخطوات الثلاث 
التالية: 

1. إنشاء قالب فعال: أفضل طريقة لإنشاء ثبات بصري ضمن عرض باور بوينت هي في 
تصميم أ اختيار قالب يتضمّن عناصر بصرية أساسية على شريحة رئيسية. يتضمُن هذا 
القالب الألوان» والأحرف (وحجمها)ء والنقاط, والعناوين» وملاحظات نهاية الصفحة:, 
والهوامش. بهذه الطريقة, تيقى العناصر البصرية هذه ثابتة من شريحة إلى أخرى» من 
دون تغيّر. اعتمد شكلاً بسيطاً للشرائح. استخدم خلفيات أساسية بلون واحد تعطي صورك 
مظهراً واضحاً, وحاداً» ومنظماً. احرص على أن تتباين الألوان التي تختارها بما فيه الكفاية, 
وتفاد النقاط المزخرفة:» واثبت على حجم واحد للأحرف عبر العرض. وجّه العناوين إلى 
اليسار) ولا تكتب بالأحرف الكبيرة سوى الكلمة الأولى أو أسماء العلم في العناوين 

النقاط. 

١‏ 2. تصميم شرائح متماسكة وسهلة القراءة: في أحسن الأحوال: يجب أن تجذب شرائح 
باور بوينت انتباه الحضور وتركيزه. يجب أن لا تدعو الحضور إلى القراءة بالتفاصيل إذ من 
يقرأ لا يصغي إلى المقدم. ويجب أن لا تربك الحضور بمحتوى تقديم لا يدعم العنوان 
بوضوح أو لا يرتبط بأفكار أخرى في الشريحة. فكّر في كتابة عنوان يخبر قصة» كعناوين 
الصحف. بدلاً من أن تقول: "عائدات المبيعات بحسب المناطق "» يمكنك أن تكتب, "تقود 


المنطقة الجنوبية الغربية عائد المبيعات". مثالياً» يطرح عنوان الشريحة توقعات» ويحقق 
صلب الشريحة هذه التوقعات عن طريق تقديم المواد بأكثر الأشكال فعالية: قوائم مرقمة 
أو جداول أو رسوم أو صور أو إيضاحات أو مجموع ما دُكر. تذكر أن تترك فسحة بيضاء 
واسعة لتسهّل على الحضور قراءة النص. تساعد الفراغات المشاهدين على تركيز 
نظرهم, بالتالي إذا كانت شريحتك مكتظة» سيشعر الحضور بالإرباك ولن يتمكن من رؤية 
أي شيء على الإطلاق. فكتابة بعض النقاط الموجزة خير من تضمين فقرات كاملة. 

3.الإشارة إلى تقدّم العرض: أخيراًء ساعد الحضور على فهم تقدّم العرض عن طريق 
إشارات تضعها بواسطة أجهزة بصرية عدة. فقد تعطي جداول الأعمال أو شرائح التقسيم 
تلميحات عن أجزاء أكبر في عرضك. وقد تدل إشارات الطرق أو عناصر النصوص الصغيرة- 
الموضوعة نموذجياً في الزاوية العليا اليمنى من كل شريحة- على الموضع الذي بلغته في 
خطابك. بالطبع» تزوّد عناوينك أيضاً تقدماً منطقياً. 


يشكل عرض باور بوينت أداة مفيدة لتوضيح رسالتك وتسليمهاء إذا 


استخدمته كما يجب. أبقي الشرائح بسيطة» ومنظمة» وغير مكتظة. لا 
تربك الحضور بنقاط متطايرة» وانتقالات» ومؤثرات صوتية. . واحرص 
على أن يملك كل ما تضيفه إلى الشريحة هدفاً واحداً: دعم الرسالة 
التي توجهها إلى الحضور وتفسيرها. 


الحقيقة - 45: فكر في التحدث من دون مساعدات 
دصر يه 


هل بوسعي أن أتكلم من دون مساعدات بصرية؟ نعم» بالطبع. هذا 
هو الفرق الأساسي بين المتحدث العلني وراوي القصص. تتطلب بعض 
ظروف التحدث مساعدات بصربة ؟: وتاكد من توضيح محتوى خطابك 
على نحو ملائم. قد لا تتطلب بعض مناسبات التحدث الأخرى مساعدات 
بصرية أو قد تؤدي غرضها على نحو أفضل من دونها. لا أستطيع أن 
أتخيّل جون أف. كندي أو مارتن لوثر كينغ الابن أو ونستون تشرشل 
متحدثين سياسيين وليسوا رجال أعمال. ولكن الفكرة تبقى نفسها: لا 

عرف بعض المسؤولين بإقصائهم عراف باور بوينت من عروضهم. 
يبدو هذا الموقف مبالغا فيه, ولكنه يسهل فهم مصدره. اراني مرة 
زميل لي نقداً غير مشجع كُتب عن عرض قدمه خلال صف تطوير 
رقاب_ي. فكتب أحد النقاد: "تيهور فوق الرؤوس". فيما ذكر آخر: 

"الموت بواسطة باور بوينت". كانت نصيحتي إليه بسيطة: استخدم 
شرائح أقل. واحرص على أنّها تعزز النقاط الرئيسية فقطء وتأكّد من 
عدم المبالغة في عرض الأساسيات. بما فيها الألوان» والانتقالات, 
وأشكال الأحرف, والتحرك» والمؤثئرات الصوتية إذ تربك هذه الأمور 
الحضور عادة او تلهيه. 
قد تكون أفضل مساعد بصري على الإطلاق. 

تذكر أثك قد تكون أفضل مساعد بصري على الإطلاق. تقول جوديث 
همفري» رئيسة مجموعة همفري»ء وهي شركة متخذة لها مقرا في 
تورونتو ومتخصصة في التدريب على الخطابات التنفيذية: "يفهم 8 
القادة البارعون أنهم أفضل مساعِد بصرت . فيعرفون بديهيا 
إليهم» فسن دون أي إلهاء' '. تتضمن توصياتها الخروج من وراء المنبر, 
وتحويل نفسك إلى نقطة تركيز الخطاب. "إذا كنت ملتزماًء سيرى 
وقفتك» وقي الطريقة النى عقي فبها راسك مرفوعا". 

في غرفة مظلمةء يركز الحضور على,الشرائح وليس عليك. 

تؤكد همفري: "إليك المفتاح: يتعلّق التحدث البارع بالتفكير البارع. 
يمكن إقناع الناس بالشغف الذي تكنه لأفكارك, ولكن فقط إذا تمكنوا 
ولبس عليك. "بيد أَنّكَ إذا كنت مستعداً للتقدم أمام الحاضرينء والنظر 


إليهم في أعينهم وإظهار اقتناعك بهذه الأفكار, يسهل على الناس 
تصديقك ". يمكنك إرسال هذه الشرائح إلى الحاضرين بالبريد 
الإلكتروني؛ ولكن حين تتكلم معهم شخصياًء تصبح جزءاً مهماً من 
الخطاب بحد ذاته. وتضيف أنّْ: "معالجة هذا القدر من المعلومات بصرياً 

ال سد حار فجي رط بال تر ادن 
والآخر لكي يتسنى لك شرح النقطة الرئيسية في خطابك أو إظهار 
سبب اهمية تفاعل الحضور مع ما اخبرته للتو. قد يعني ذلك الخروج 
من الظل لكي يراك الحضور. وبالطبع؛ يعني انتهازك الفرصة لإنشاء 
بقية الحضور. كلما كان هذا الرابط شخصياً وإنسانياًء زادت فرص فهم 
الحضور التزامك بأفكار خطابك وتجاوبه بالطريقة المرجوة. 

بحوي التحدث من دون مساعدات بصربة مخاطرء ولا سيما إذا 
تميّزت المعلومات التي تتكلم عنها بتفصيلها أو بتعقيدها أو بطبيعتها 
التقنية, أو إذا ركّزت على الاتجاهات. وسرعان ما قد تربك الأرقام 
المنطوقة, ولا سيما إذا كانت دقيقة, حضورا لا يملك نقاط مرجعية 
م 1 كنت تخطط أن تتحدت من دوت مساعدات r gi‏ دود 
رم علس كرا اا ا ا ره 
تساعد الحضور على تذكر ما تقوله وعلى فهمه. إذا تمژنت بانتباه: 
واطلعت على الموضوع جيداء قد يساعد التحدث من دون مساعدات 
بكبوية علي انشاء زانط بيتك وبين الخضور: 


الحقيقة - 46: اقترب من مزاج الحضور 


كما أصبحت تعلم, إحدى أبرز الطرق لإعداد عرض تكمن في الاطّلاع 
على كل ما يمكنك في ما يتعلق بالحضور المتوقع. عليك أن تعرف 
أمرين عن الحضور: ما يعلم عن موضوع خطابك وما يشعر حياله. 


اي ل ها علخ عن موضوع خطا باك نوما 


إليك بعض الأفكار لتقدير رد فعل الحضور المحتملة إلى ما 
0 

ال على القوز بد RY‏ 2 اركاب أخطاء E‏ خلال 
العرض. تكلم كولن كوين» الممثل الكوميدي من برنامج ' 
مؤخراً مع جمعية مشهور ة تضم مسو مسؤولين ذوي رتب عالية عن علاقات 
عامة ومحترفي تواصل خلال اجتماعها الربيعي السنوي في مدينة نيو 
الها" فوقف بعد العشاء وقام بعرضه الاعتيادي الذي كان يقدمه في 
النوادي الليلية. لم يكن عرضه غير ملائم للحضور والمناسبة فحسب, 
بل إنّه أهان أيضاً مهنة العلاقات العامة عدة مرات. بعد العرض» سأل 
عدد من الحاضرين إذا كان بإمكان استرداد أموال الجمعية من الممثل 
الكوميدي. 

أجر أبحاناً على شبكة الإنترنت» وتكلم مع أ أعضاء اء المجموعة التي 
تماد الحاضرين وأهداذ 

تكلم مع الأشخاص الذين دعوك إلى التحدث: الأشخاص الذين 
سيفيدونك الأكثر في أبحاثك هم الذين طلبوا منك التحدث أمام هذه 
المجموعة. اكتشف هدف اللقاء وسبب اختيارك كمتحدث وتوقعاتهم 
من خطابك. اسأل عن متحدثين سابقين وعن مواضيع عروضهم. 
اعرف إذا ما كانت ردات فعل المجموعة- إن سلبية أو إيجابية- قوية 
تجاه المتحدئين الآخرين وخطط ملاحظاتك وفق هذه المعلومات. 

رحب بالناس وهم يدخلون القاعة: يجب أن تصلٍ قبل العرض 
وتتعرف إلى الموقع. كما ويسمح لك الوصول باكرا بالترحيب بالناس 
فيما يدخلون إلى القاعة وبالتعريف عن نفسك وبالحصول على 
معلومات عنهم. فيساهم الاطّلاع على خبراتهم واهتماماتهم 
وتوقعاتهم في إضفاء صفة بشرية عليك وفي جعلك تبدو أكثر شخصياً 

أبحت عن إشارات غبر شفهية: قبا كلم ال خوك لاء 


اتصال بالحضور وللحفاظ عليه. انظر إلى الحاضرين في أعينهم وكيّف 
وضعيتك لتتكلم مع جميع أعضاء المجموعة, أينما كانوا جالسين أو 

أو SÎ‏ أو E‏ او حاجبين مقطبين. كما تخر وضعية 
الجسم الكثير: فالترهل في المقعد أو طوي الذراعين أو النظر إلى 
الساعات (أو إلى الهواتف الخلوية) ليس بعلامة جيدة. تريد من الحضور 
أن يجلس باستقامة وينحني نحو الامام ويعيرك انتباهه الكامل ويراقب 
ما تقوم به. 1 

ا ا ا E I‏ 
رفع صوتك وزبادة و و عاي اطراد رتيب» أو إلى الاقتراب من 
خطابك واختتام ملاحظاتك, مكرراً ما تعتبره الأهم بالنسبة إلى 

الحضور ومعلناً نقطتك الرئيسية مرة أخيرة. لمح إلى الحاضرين فيما 
تفعل ذلك وقل لهم إن هذه الفكرة: "هي أبرز ما تحتاجون إلى أن 
تعرفوه حول هذا ده . 

ال E‏ العا ا مر برع سر وا وك 1 
أو أفعال تعلّم أنهم يوافقون عليها. حتى الحضور سيئ الطباع مهذب 
بما فيه الكفاية للاستماع إلى ما تقوله إذا أظهرت له أنّك تشاطره 
الرأي في ما يتعلق بمسائل يعلق عليها أهمية. يشكّل الإقرار بوجهة 
نظره بصدق طريقة إثبات فعالة. 


الحقيقة - 47: أجب عن أسئلة الحضور 


لا بُسمح للحاضرين أحياناً بطرح الأسئلة. في هذه الحالة» تكمن 
مهمتك قي استباق اهتماماتهم ومعالجتها في الملاحظات التي تعدها 
مسبقا. أما إذا سمحت بنية العرض بطرح الأسئلة بعد أن تنتهي من 
التقديم» فعليك الاستعداد لها. إليك بعض الحقائق حول معالجة 
الاسئلة: 

# أصخ إلى السؤال: أصغ بصبر إلى السؤال بأكمله وركز على كل من محتوى السؤال 
وسبب طرحه. لا تقاطع السائل؛ حتى ولو كنت متأكداً من اتجاه السؤال. أصغ بانتباه إلى 

# توقّف مؤقتاً للتفكير بالإجابة: سيعلم الحضور على الفور إذا كانت إجابتك عن 
سؤال ما معدّة مسبقاً. لا تكن كثير التلهف على الإجابة إلى درجة تبدو فيها أجوبتك وكأنها 
الشخص مو الحهور: دإذا أمكن أضف فة شخصيه على إجانك. 

# لا تكرر السؤال: لا تكرر السؤال إلا في حال لا يملك السائل ولوجاً إلى الميكروفون 
ويعجز بقية الحاضرين عن سماع السؤال. في ما عدا ذلك فكّر في السؤال وصغ ردا يعالج 
المسألة المطروحة. 

ل ا ا ال الال رع خد رةك دىا كان .من 
ناحية أخرىء النصيحة التقليدية الموجّهة إلى رجال السياسة والمتحدثين العلنيين هي 
التالية: "في حال طرح عليك أحدهم سؤالاً تعجز عن الردّ عليه, أجب عن السؤال الذي 
تتمنى لو كان قد طرحه". أنت المتكلم وعليك التركيز على مسائل تهمّك وعلى أسباب 
وجودك أمام الحضورء ولكن تذكر أن السائل يستحق إجابة صريحة وصادقة عن سؤاله. 

8 توجّه إلى الحضور بأكمله: ليست مرحلة طرح الأسئلة والإجابة عنها الوقت 
لاستهلال محادثة شخصية مع فرد من الحضور. حاول توجيه ردّك إلى الحضور بأكمله, 
وليس فقط إلى السائل. بهذه الطريقة» سيشعر جميع الحاضرين بأنهم معنيون. 

# أجب عن الأسئلة بالكامل: تابع السؤال إلى أن تجيبَ عنه بالكامل» مما يعني وضع 
نفسك مكان الشخص الذي تحلّى بالجرأة الكافية ليقف ويطرح السؤال. حاول فهم سبب 
السؤال وشعور السائل تجاه الموضوع. أعط أكمل إجابة يمكنك التفكير فيها. 

ما من سؤال غعب_-ي. 

# لا تجعل السائل يشعر بالغباء: ما من سؤال غب_ي. في حال أراد أحد أن يطلع أكثر 
على موضوع خطابك بصراحة» خذ الوقت وابذل جهداً لمعالجة اهتماماته. فكثيرون لا 
يعرفون الموضوع بقدر ما تعرفه أنت» وقد لا يشعرون مثلك حياله. اجعل الحضور يشعر 
بالذكاء لطرحه سؤالاً هاماً عليك. 

# لاتصرف سؤالاً على أنه غير متصل بالموضوع: قد تبدو بعض الأسئلة خارجة عن 
الموضوع أو أقل صلة من غيرها بهدف خطابكء ولكن أجب عليها في جميع الأحوال. عامل 
السؤال والسائل بجدية وسيقدر الحضور تصرفك. 
الذي يقف فيه أفراد الحضور الأقل موتبة أو شأناً ليسألوا عن خطابك. بك 
الحضور باحترام وكرامة وستفوز باحترام الآخرين في القاعة. 

8 لا تدع شخصاً واحداً يتحكم بالأسئلة: في حال طرح شخص وابلاً من الأسئلة عليك, 
أجب عن أسئلته بصبر وبإيجازء ثم اقطع التواصل بالعينين معه وأنشئ تواصلاً مع شخص 
آخر. اطلب من الآخرين أن يطرحوا أسئلتهم عليك. 

# ماذا لو لم تملك إجابة؟: اعترف بذلك. أظهر تقديرك للشخص لطرحه مسألة لم 
تفكر فيها واقترح أن تجد إجابة. لا تختلق إجابة على الفور بل اقترح أن تبحث عنها وأن ترد 


عليه لاحقاً؛ ثم ابق على وعدك. 


الحقيقة - 48: عالج عدم التجاوب بثقة 


يتخذ عدم تجاوب الحضور عادة شكلين. أولاًء قد يقوم الحضور 
بأعمال تنم عن عدم تجاوب كالالتهاء والان_-زعاج والسلوك الفظ أو 
غير المراعي لشعور الآخرين. وثانياً قد يطرح أفراد الحضور أسيئلة 
تتحدى سلطتك أ و تشك في كفاءتك أو تظهر عدم تجاوب واضحاً تجاه 
موصو ععك أووحية نظرك. لنعالج الالتهاء في بادئ الأمر. 
الوصول المتأخر: ابق على وعدك وابدأ في الموعد المحدد إلا في 
حال لم يصل صانع قرار رئيسي إلى القاعة بعد ولا يجدي نفعاً البدء 
من دونه. | إذا بدأت في الموعد المحدد» سترى بعض أفراد الحضور 
يصلون متا ناخرين ويللهون الآخرين فيما يحدون مقعدآ ويستقرون. 
أفضل خطة بالإجمال هي أن تتجاهلهم. سيستقرون ببضع دقائق 
وستتمكن من المتابعة. في حال كان الشخص المتأخر مهماً ويستحق 
الاطّلاع على ما قيلء قدّم تلخيصاً مو جزاً عن النقاط الرئيسية التي 
سبق وناقشتها وانتقل إلى النقطة التالية. تذكر أن أغلبية المتأخرين 
يشعرون بالإحراج والخجل مثلك تماماً. 
الأحاديث الجانبية: بعض 0 الجانبية بين الحاضرين مفيدة, 
يجد ارات معيّنة في الأوراق المطبوعة أو في البلاغات السياسية 
للصحف. بيد أن بعض الأحاديث الأخرى تدلٌ على أنّ الحضور بدأ يشعر 
بالضجر. في حال أتت المشكلة من شخصين يقيمان حديتا جانبيا, 
حاول الاقتراب منهما من دون النظر إليهما مباشرة. فيما ينظر 
الحضور باتجاهك وأنت تتحرك» سيعي المتحدثان أن الآخرين ينظرون 
إليهما وسينهيان حديثهما على الأرجح. 
في حال ارسل الحاضرون اشارات غير شفهية عن صحرهم أو 
استيائهم أو وهن طاقتهم» قد تحتا ج إلى منحهم بعض دقائق 
الاستراحة. في حال لم يكن ذلك جزءاً من خطة التقديم: يمكنك 
الاعتراف بوجود وجهات نظر أخرى وبأنٌ بعض الحاضرين قد لا 
يشاطرونك الرأي. ثم عالج الخلاف بصراحة واشرح لِم اخترت وجهة 
نظرك المعيّنة 
في حال أنت المشكلة من شخصين يقيمان حديناً جانبياًء حاول الاقتراب 
منهما من دون النظر إليهما مباشرة. 
أسئلة عدائية أو اتهامية: إذا طرح عليك الحضور أسئلة تظهر عدم 
تجاوبه معك أو مع الموضوع الذي نقدمه» عالج | المسألة المطروحة 
إضعاف الثقة بك أو زرع الشك في كفاءتك. تصرف وات وباحتراف. 


ولكن اجهد في شرح وجهة نظرك. 
لا تعط الحاضرين فرصة لمجادلتك أو لإلقاء خطاب خاص بهم.. 


يملك الحاضرون أحياناً سبباً خفياً أو جدول أعمال يأملون أن 
يطرحوه. اعترف بوجهة نظرهم واشرح سبب عدم موافقتك عليها 
وتابع ا ابق اجوبتك موجزة ومتعلقة بنقطة واحدة. لا تعط 
يستسلم السائل واستقر في طرح الأسئلة عليك؛ فلل "أظن اندي 
أجبت عن سؤالك بأفضل طريقة ممكنة. هل يملك الحضور أي سؤال 
آخر أو ملاحظة أخرى؟". ثم استدر وأنشئ تواصلاً بالعينين مع شخص 
آخر, ربما شخص يرفع يده او تُظهر تعابير وجهه الترقب. 
كان يخاطب طلاب كلية الأفلام في جامعة ولاية كاليفورنيا. فاتومت 
أستاذة تتخصص في الأدب الماياني عيبسون بقولبة مواضيع فيلمه 

. من الواضح أن وجهة نظر السائلة كانت تختلف تمام 

الاختلاف عن وجهة نظر غيبسون وان نواياها كانت عدائية واتهامية. 
كان بإمكان المخرج أن يحرف النقد بإقرار وجهة نظر الأستاذة, أو 
ولكنه اختار بدلاً من ذلك أن يجادلها وبرفع a‏ ویستخدم لك اعتيرها 
ابحت عن قاعم مشترك في إجابتك قدر الإمكان. ‏ 


حول سؤالاً عسيراً لصالحك عن طريق ربطه بالنقاط الرئيسية أو 
رالمواضيع الأساسية في خطابك. 


أخيرا, حول سؤالاً عسيراً لصالحك عن طريق ربطه بالنقاط 
الرئيسية في خطابك وكورها عن علريق ريطها باحتباحات الحضور 
واهتماماته. تذكر أك إذا حافظت على هدوئك وصبرك ومزاجك الجيد 
سيبرئك الحضور لفقدان الأدلة الكافية لإدانتك: وسيقدّر احترافك. 


الحقيقة - 49: اطلع قدر الإمكان على موقع تقديم 
العرض 


تأكد قبل موعد خطابك بكثير من التفاصيل الهامة كافة المتعلقة 
بالموقع. وخطط أن تصل باكراً لتتمكن من النظر والتفكير في عدة 
مسائل متعلقة بالموقع وبإعداد قاعة العرض. 

خطط أن تصل باكرا. 

التاريخ والوقت والموقع: أين يفترض بك أن تكون؟ متى يبدأ 
خطابك؟ إذا كنت غير مطلع على الموقع» استفسر عنه قدر الإمكان 
مسبقاً. ابحث عن أفضل طريق للوصول إلى موقع العرض فضلاً عن 
موقف السيارات ومكان القاعة. 

ترتيب القاعة: الدخول إلى القاعة من دون أدنى فكرة عن ترتيبها 
لهو حماقة. لا تعتمد على الغير لإعداد القاعة على نحو يحوز على 
رضاك. إذا أمكن الأمرء صل باكراً ورتب القاعة كما يحلو لك. إنه خطابك 
فتولٌ أمر موقعه. 

الميكروفون والحالة الو جرّب النظام الصوتي مسبقاً. إذا 
کرک ااا ت کے ور کا ی الل 
تعمل او مظن أن قم توا 

المساعدات البصرية: تفحّص الشاشة وضع المسلاط والنظام الذي 
تخطط استخدامه لدعم خطابك. تأكد من أن الصورة معدلة ومركزة 
وظاهرة للأشخاص الجالسين في الصف الأخير. 

المنبر: خذ الوقت لمعرفة كيف تعتلي المنبر وتن_زل عنه؛ واین 
تبلغ حدود الصوت في القاعة؛ وموقع الأبواب المسحورة والكبلات 
ومواطئ الأقدام الخطرة. تخيّل موقع المنبر ومدى قرب منصتك من 
الطرف. فأكثر من متحدث محترف أو مقدم سقط بكل معنى الكلمة 
عن طرف المنبر أو المنصة العالية لأنه لم ينتبه إلى الحدود. وتشكل 
منصة عالية مع ستارة خلفك خطراً خاصاًء لذا افحصها بدقة قبل أن 
تستهل العرض. 

الوقت المحدد: استفسر مرة أخيرة عن الوقت المخصص لخطابك 
من المضيف وتقيّد به. لا تخيّب الآمال بإنهاء خطابك أبكر مما يجب أو 
اام او قت أطول من الوقت المحدد. 
منها أو أن تتمشى في مقدمة القاعة. تأكد من أن المفرا يتضمن وء 
ومن أثه يعمل وينؤر بما فيه الكفاية لكي ترى ملاحظاتك. 

أحضر نسخة احتياطية عن خطابك. 


الملاحظات: لاتثق بأحد غير نفسك ا خطابك. إذا قدمت 
راجصوا قبل تقديم الحرض. ولكن لا تنصت فوقها فيما يقدّمك المضيف 
إلى الحضور. أحضر نسخة احتياطية عن خطابك وابقها سهلة المنال 
في جيب معطفك أو محفظتك في حال أتلفت النسخة الاولى. 

الإنارة: تأكد من أَنّ الإنارة الفوقية لا تبهت الصورة المسلطة على 
الشاشة. هل الإنارة قوية بما فيه الكفاية ليراك الناس ويقرأون 
الاوراق التي توزعها عليهم؟ وهل هي ضعيفة بما فيه الكفاية ليرى 
الحضور المساعدات البصرية التي تقدمها؟ 

جرب العناصر: استخدم الميكروفون وناك من المسلاط واعبر 
المنبر وافحص تأثير المساعدات البصرية التي أعدتها من مؤخر 
القاعة. تأكد من أك ظاهر ومسموع من أنحاء القاعة كافة. اكتسب 
بعض الثقة من معرفة أين ستقف وكيف ستشعر قبل أن تبدأ بتقديم 


العرض. 


ا - 50: استخدم الميكروفون لصالحك 


لبت ا ب راسم ب و إذا اضطررت 
إلى إجهاد صوتك بغية التكلم جهاراً لكي يسمعك الجميع؛ إذاً أنت بحاجة 
إلى نظام مكبّر صوت. أما إذا تكلمت براحة بمستوى الصوت الذي 
تستخدمه للأحاديث وقَهمَك جميع الحاضرين في القاعة: فيعني ذلك 
على الأرجح أنك لا تحتاج إلى نظام مكبر صو 
قد يبدو استخدام الميكروفون مخيفا في | الأمر, ولكن متى 
تجرّبه وتتعؤد على صوتك عبر مكبر الصوت» ستكون على ما يرام. تذكر 
الأفكار التالية عند استخدامك الميكروفون للمرة الأولى 
' افهم نوع الميكروفون الذي تستخد مه : ون بشكلين 
أساسيين: مسلّك ولاسلكي. يسمح بالتحرك بخرية .من 
دون التقيد بكبلات وحبال» ولكنه اكثر حساسية للتشويش ويعمل 
بواسطة البطاريات (التي قد تكون فارغة). أما 
التعويل عليه ونتع توعية صوت حنيذة: ولكن انتبه الى :مَوقعَ الكبل 
على الدوام لكي لا تتعثر به. 
او و كبق تخد AT SRE‏ دي يتوقر الميكروفون 
يُحمل باليد. ضعير الخد وخفيف الوزن وسهل 
الاستخدام. بالنسبة إلى الرجال, أفضل مكان لتثبيت هذا الميكروفون 
هو على ربطة العنق أو القميص» في أعلى نقطة ممكنة, على بعد 
حوالى ثلاث إلى أربع بوصات (7.5 إلى 10 سنتم) من الذقن. ويُثبت هذا 
الميكروفون عند النساء كالرجال ولكن تجدر الإشارة إلى أنه حساس 
ويلتقط الأصوات كافة الناتجة عن تلامسه مع العقود والمجوهرات 
وشارة الاسم. يمكن أيضاً تثبيت الميكروفونٍ على طيّة صدر السترة, 
ولكن صوتك قد يخفت حين تدير رأسك بعيداً عن الجهة التي تضع 
عليها الميكروفون. . متى يتم تثبيت الميكروفونء ما عليك سوى 
تشغيله حين تستعد لإلقاء خطابك وعدم لمسه. يتوفر الميكروفون 
الذي يُثبت بمشبك نموذجياً مع سلك يصله بجهاز إرسال صغير ورزمة 
بحلا ريات نك وضعهما في حبك أو تعليقهها على سيرك إذا ارت 
افعل ما يريحك الأكثر أو ما يشكل أقل مصدر إلهاء. أما 
فيتضمّن نموذجيا زرٌ تشغيل وإيقاف في أسفله تشغله حين 
سنتم) تقريباً من فمك حين تتكلم. لا تحتاج إلى وضعه مباشرة أمام 
وجهك لكي تُسمع فضلاً عن أنه يشكل إلهاء بصرياً للحضور. إذا 


اضطررت إلى السعال, أن_زل الميكروفون إلى جنبك. وإذا أردت 
التحدث مع شخص من الحضور ولا ترغب في أن يسمعك بقية 
الحاضرينء أوقف تشغيل الميكروفون وانتظر إلى أن ينطفئ الضوء 
الصغير (أو يتحول من اللون الأخضر إلى اللون الأحمر). 
الميكروفون الذي ينبت بمشبك حساس ويلتقط الاصوات كافة الناتجة 
عن تلامسه العقود مع والمجوهرات وشارات الأسماءى, 
افهم كيف تستخدم الميكروفون المسلك بعوفر المبكروفون 
المسلك إجمالاً بشكلين: الثابت والنقال. يتم تثبيت 
قاعدة تسمح لك بمسك شيء آخر في يدك. لكن في حال استخدمت 
القاعدةء لن تتمكن من الابتعاد عن الميكروفون أكثر من قدم واحد (30 
سنتم) لئلا يخفت صوتك. إذا أردت التحدرّك فيما تستخدم ميكروفون 
مسلّك نقالء لف الكبل لكي لا يفك فيما تتحرك بحرية على المنبر. 
سيكون الحبل مشتبكاً عند انتهائك من التحدث» ولكن البدء مع الكبل 
في مكان واحد أسهل من دون أدنى شك. في حال كنت تستخدم 
متصلاً بمنصة أو بمقراء عليك البقاء قريبا من 
الميكروفون والتحدت نجوه ولكن من دوت الأهترات كثيرا (لئلا 5 
سماعك). فيما تحرك يديك احرص على النظر إلى اليسار وإلى اليمين 
لإنشاء تواصل بالعينين مع اكبر عدد ممكن من الحاضرين وابق قريبا 
جرب الميكروفون حالما جل 
جرّب الميكروفون: جرب الميكروفون حالما تصل إذا أمكن الأمر. 
حاول أن تعدو مع الميكروفون في مستوى صوت طبيعي لإلغاء أي 
مفاجآت وإلهاء من رسالتك لاحقا. فيما تتكلم للمرة الأولى: رحب 
بالحضور واشرح سیب سرورك للتواجد معه و تك لحر بصوت عادي ونبرة 
طبيعية. سيساعدك عادة تقني صوت (أو المضيف) على حل أي مشكلة 
إن و جدت. 
أنتبه من التغذية المرتدة: : حين يتم وضع الميكروفون أمام مكبرات 
صوت» سيرند الصوت الصادر من المكبرات في الميكروفون ويؤدي 
إلى صوت حاد يزعج الجميع. إن تنقلت وأنت تحمل ميكروفونا (مسلكاً 
أو لاسلكياً) احرص على معرفة إلى أي مدى يمكنك التوغل نحو الحضور 
أو التقدم على المنبر من دون التسبب بصوت حاد. استدل بمحددات أو 
وضعيات على المتير فيما تتمرن على السطور الأولى من حظابك غير 
الميكروفون المشغل. 
حين يعمل الميكروفون وترتاح حيال كيف تبدوء لا تقلق يشأن 
صوتك. تكلم بصوتك الطبيعي والاعتيادي وحاول جهدك أن تغري 
الحضوربالمشاركة. 


الحقيقة - 51: اعرف حدودك 


قبل الدخول إلى قاعة التقديم» اطلع على بعض الأمورء ألا وهي 
الحضور والموضوع والأسباب الكامنة في تحدثك, واعلم حدودك. قبل 
أن تبدأ بالتحدث» فكر بشكل خاص في تقييدات الوقت والمساحة 

عليك التفكير في تقييدات الوقت والمساحة وخبرتك الخاصة. 

افهم تقييدات الوقت: من الجيد معرفة الوقت المخصص لخطابك 
لعدة أسباب. أولاً, بالطبع قد لا تكون المتحدث الوحيد. في الواقع» قد 
تكون شخصاً من بين عدة أشخاص معينين للتكلم أمام هذا الحضور في 
هذه المناسبةء ولا يمكنك بكل بساطة المجازفة في استخدام م وفت 
التحدث المخصص لغيرك. إذا تم تخصيص 20 دقيقة لخطابك. خطط 
على استخدام 19 دقيقة. وإذا شكّل طرح الأسئلة والإجابة عنها جزءًا 
مهماً من برنامجك, خطط للتحدث خلال ثلثي الوقت المخصص 
لخطابك وثم كرّس ثلث الوقت للإجابة عن أسئلة الحضور. 

وتهمك تقييدات الوقت لأسباب أخرى أيضاً. فقد يقوم المضيف 

بالترنييات ' الارية لبن جل فرق سفعي يضرت ا 0 
تقم بأمور غير متوقعة بالتحدث أطول من الوقت المخصص لك. 
وأخيراًء يملك الحضور توقعات معينة متعلقة بمدة خطابك» ويريد منك 
أن تفي بوعدك. لا تنفد صبره بإبقائه في قاعة المحاضرات أو مبنى 
الاجتماعات أطول من الإطار الزمني المجدول لخطابك. 

افهم تقييدات المساحة: قبل أن يتم تقديمك, اعرف مدى إمكانية 
تحركك على المنبر أو على المنصة. حذار من الاقتراب كثيراً من 
الطرف الأمامي (أو الخلفي) لمنصة الإلقاء. منذ بضع سنوات, ات 
متحدثة ترجع إلى خلف منصة صغيرة خلال غداء في دنفر. كانت على 
ما يرام إلى ان خطت وسقطت عن المنصة. للأسف: كان 
الميكروفون لا يزال مشغلاً والتقط الألم والإحباط اللذين شعرت بهما 
في هذه اللحظة. لم ينته الخطاب جيداً. 

أما السبب الرئيسي الثاني لمعرفة إلى أي مدى تستطيع التحرك 
على المنبر أو التوعّل نحو الحضور فهو لمنع أي تغذية سمعية مرتدة؛ 
ذاك الصوت الحاد الذي يجفل الحضور ويجعل المتحدث يتساءل ما 
الخطب. اسأل المضيف أو التقني السمعي البصري عن تقييدات 
المسافة قبل أن يتم تقديمك وخطط عرضك بموجب المعلومات التي 
يزؤدك بها. 

افهم تقييدات خبرتك: في ذروة خطابك» ولا سيما في الرد على 


سؤال محدد أو معيّن, يغويك أحيانآ تقديم آراء حول مواضيع لست 
ضليعا فيها. .ا نهم جدا إدراك حدود خبرتك حول الموضوع» والعمل ضمن 
هذه الحدود. سشسئل مرة جودي باول» وزير الإعلام في عهد الرئيس 
جيمي كارترء إذا ما تعلم من وطيفته أي شيء لم يكن يعلمه أول ما تم 
القاعة يعلم عن الموضوع أكثر مني بقليل' '. فروى باول قصة غداء 
أقيم في البيت الأبيض ودعي خلاله إلى التحدث. لِم يكن يدرك أنّ 
جميع الحاضرين كانوا خبراء في الموضوع الذي طُلب منه التحدث عنه. 
قال: "إنه درس صعب ولكن التواضع والاستعداد للقول: 
٠‏ سيخلصانك من إحراج حقيقي" 

تساعد معرفة حدودك» بما فيها تقييدات الوقت والمساحة وخبرتك 
حول الموضوع: على منغك من قول أمور ستندم عليها أو ستضطر إلى 
الاعتذار عنها لاحقاً. فالعمل ضمن منطقة راحتك يبقيك وائقاً ف 
نفسك وصادقاً ومحترفاء وهذا بالطبع ما يتوقعه الحضور منك 





9 ملاحظة المترجم: يُستخدم هذا الاتجاه إذا كان عرض باور بوينت في اللغة 
الإنكليزية. أما في اللغة العربية؛ فتّوجه العناوين نحو اليمين. 
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الحقيقة - 21: تهم 
الحقيقة - 2د؛ 


استبق الأسئلة التي سيطرحها الحضور خلال العرض 
الإصغاء 


افهم قوة محتوى خطابك 
الحهور أنواع الأدلة ونوعيتها 
البنية قادرة على دعم متحدث لا يملك خبرة 


-2 رك ر 


اختر مقاربة إلقاء 
سكل ا الانطباع الأول لدى الحضور 


2 فكر في هدف حين تبدا 
J|‏ قية کا 08 


حافظ على اهتمام الحضور 


- 29: الخاتمات باهمية المقدمات 


ثق بعرضك 














ار 3 موقع 
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